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U N I V E R S I D A D  E S T A T A L  D E  M I L A G R O  
U N I D A D  A C A D É M I C A  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S  Y  
C O M E R C I A L E S  S E D E  G U A Y A Q U I L   
 
P R O Y E C T O  D E  G R A D O  P R E V I O  A  L A  O B T E N C I Ó N  D E L  T Í T U L O  D E  
 
I N G E N I E R Í A  E N  C O N T A D U R Í A  P Ú B L I C A  Y  A U D I T O R Í A - C P A  
T Í T U L O  D E L  P R O Y E C T O  
 
R E E S T R U C T U R A C I Ó N  O P E R A T I V A  D E  L O S  P R O C E S O S  I N T E R N O S  
D E L  D E P A R T A M E N T O  D E  C R È D I T O S  Y  C O B R A N Z A S  D E  L A  
E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A  
 
 
 
A u t o r e s :  A l l a i c a  M é n d e z  C i n d y  T a t i a n a  
      L u c e r o  S o r i a n o  E d u a r d o  R o m m e l  
 
 
G u a y a q u i l ,  S e p t i e m b r e   d e l  2 0 1 2  
 
E c u a d o r  
 
  
 
 
 
U N I V E R S I D A D  E S T A T A L  D E  M I L A G R O  
 
U N I D A D  A C A D É M I C A  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S  Y  C O M E R C I A L E S  S E D E  
G U A Y A Q U I L  
 
 
A C E P T A C I Ó N  D E L  T U T O R  
 
P o r  l a  p r e s e n t e  h a g o  c o n s t a r  q u e  h e  a n a l i z a d o  e l  p r o y e c t o  d e  g r a d o  p r e s e n t a d o  p o r  l o s  S r s .  
A l l a i c a  M é n d e z  C i n d y  T a t i a n a  y  L u c e r o  S o r i a n o  E d u a r d o  R o m m e l ,  p a r a  o p t a r  p o r  e l  t í t u l o  d e  
I n g e n i e r o  e n  C o n t a d u r í a  P ú b l i c a  y  A u d i t o r i a  –  C P A  y  q u e  a c e p t o  t u t o r i a r  a  l o s  e s t u d i a n t e s ,  
d u r a n t e  l a  e t a p a  d e l  d e s a r r o l l o  d e l  t r a b a j o  h a s t a  s u  p r e s e n t a c i ó n ,  e v a l u a c i ó n  y  s u s t e n t a c i ó n .   
 
 
G u a y a q u i l ,  J u n i o  d e l  2 0 1 2   
 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
M s c .  L a r r o c h e l l i  M u ñ i z  M a n u e l  A n t o n i o  
 
T U T O R
  
 
 
 
 
 
 
 
D E C L A R A C I Ó N  D E  A U T O R Í A  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  
 
 
 
L o s  a u t o r e s  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  d e c l a r a n  a n t e  e l  C o n s e j o  D i r e c t i v o  d e  l a  U n i d a d  
A c a d é m i c a  d e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s  y  C o m e r c i a l e s ,  d e  l a  U n i v e r s i d a d  E s t a t a l  d e  M i l a g r o ,  
q u e  e l  t r a b a j o  p r e s e n t a d o  e s  d e  n u e s t r a  p r o p i a  a u t o r í a ,  n o  c o n t i e n e  m a t e r i a l  e s c r i t o  p o r  o t r a  
p e r s o n a ,  s a l v o  e l  q u e  e s t a  r e f e r e n c i a d o  d e b i d a m e n t e  e n  e l  t e x t o ;  p a r t e  d e l  p r e s e n t e  
d o c u m e n t o  o  e n  s u  t o t a l i d a d  n o  h a  s i d o  a c e p t a d o  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  c u a l q u i e r  o t r o  
T í t u l o  o  G r a d o  d e  u n a  i n s t i t u c i ó n  n a c i o n a l  o  e x t r a n j e r a .  
 
G u a y a q u i l ,  S e p t i e m b r e  d e  2 0 1 2  
 
 
        C i n d y  T a t i a n a  A l l a i c a  M é n d e z                                        E d u a r d o  R o m m e l  L u c e r o  S o r i a n o                      
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C E R T I F I C A C I Ó N  D E  L A  D E F E N S A  
E L  T R I B U N A L  C A L I F I C A D O R  p r e v i o  a  l a  o b t e n c i ó n  d e l  t í t u l o  d e  I n g e n i e r o  e n  C o n t a d u r í a  
P ú b i c a  y  A u d i t o r í a  –  C P A ,  o t o r g a  a l  p r e s e n t e  p r o y e c t o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  l a s  s i g u i e n t e s  
c a l i f i c a c i o n e s :  
  M E M O R I A  C I E N T Í F I C A      (  )  
  D E F E N S A  O R A L       (  )  
  T O T A L        (  )  
  E Q U I V A L E N T E       (  )  
 
 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
P R E S I D E N T E  D E L  T R I B U N A L  
    P R O F E S O R   D E L E G A D O                                P R O F E S O R  S E C R E T A R I O  
 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _       _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
D E D I C A T O R I A  
 
 
 
 
                C o n  p r o f u n d o  a m o r  y  c a r i ñ o :  
 
L e  d e d i c o  a  m i  f a m i l i a ,  p e r o  e n  e s p e c i a l  a  m i s  p a d r e s  I s a b e l  y  J o r g e  
p o r  e l  e s f u e r z o  a p o y o  y  c o n f i a n z a  q u e  d e p o s i t a r o n  e n  m i ,   y a  q u e  s o n   
a q u e l l a s  p e r s o n a s  q u e  m e  i n s p i r a  a  l o g r a r  t o d o s  m i s  t r i u n f o s  y  m e  d a n  
f u e r z a s  p a r a  s e g u i r  a d e l a n t e  e n  l a  v i d a ,  a  m i s  t í a s / o s  y  h e r m a n o s  
M i r i a m  y  A d r i a n  q u e  d e  a l g u n a  f o r m a  m e  a p o y a r o n  e n  l o s  
i n c o n v e n i e n t e s  q u e  s e  m e  p r e s e n t a r o n  e n  e l  c a m i n o .  
 
A  m i s  c o m p a ñ e r o s  y  m a e s t r o s  y a  q u e  m e  l l e v o  b u e n o s  r e c u e r d o s  d e  
e l l o s .  
 
     C i n d y  T a t i a n a  A l l a i c a  M é n d e z  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
D E D I C A T O R I A  
 C o n  c a r i ñ o  y  a m o r :  
A  m i  f a m i l i a  e n  e s p e c i a l  a  m i  S r a .  e s p o s a  G l a d i s  J a r a ,  a  m i s   h i j o s  
O l g a ,  R o m m e l  y  E l k y n  q u e  s i e m p r e  e s t u v i e r o n  c o n m i g o  a p o y á n d o m e  a  
s e g u i r  a d e l a n t e  y  a l c a n z a r  e l  o b j e t i v o  p r o p u e s t o  h a c e  c i n c o  a ñ o s  a t r á s ,  
a  m i  S r a .  m a d r e  O l g a  S o r i a n o  y  a  t o d o s  m i s  h e r m a n o s  q u e  s i e m p r e  
e s t u v i e r o n  p e n d i e n t e s  d e  m i s  e s t u d i o s ,    b r i n d á n d o m e  s u  c a r i ñ o  y  
a p o y o .   
 
A  t o d o  e l  p e r s o n a l  d o c e n t e  d e  l a  U n i v e r s i d a d ,   q u e  s u p i e r o n  t r a n s m i t i r  
s u s  c o n o c i m i e n t o s  y  e x p e r i e n c i a s .  
 
      
E d u a r d o  R o m m e l  L u c e r o  S o r i a n o  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
A G R A D E C I M I E N T O  
P r i n c i p a l m e n t e   a  D i o s ,   p o r  e l  d o n  d e  l a  v i d a  y  p o r  g u i a r  m i  c a m i n o  y  p e r m i t i r m e  u n a  v e z  
m á s  s e g u i r  a d e l a n t e ,  d u r a n t e  e s t o s  a ñ o s  s o n  m u c h a s  l a s  p e r s o n a s  q u e  h a n  p a r t i c i p a d o  e n  
e s t e  l o g r o  y  a  q u i e n e s  q u i e r o  e x p r e s a r  m i  g r a t i t u d  p o r  e l  a p o y o  y  l a  c o n f i a n z a  q u e  m e  h a n  
p r e s t a d o  d e  f o r m a  d e s i n t e r e s a d a .  
 
T o d o  e s t o  n u n c a  h u b i e r a  s i d o  p o s i b l e  s i n  e l  a m p a r o  i n c o n d i c i o n a l  d e  m i  f a m i l i a ,  m i s  p a d r e s  
J o r g e  A l l a i c a  e  I s a b e l  M é n d e z ,  m i s  h e r m a n o s  M i r i a m  y  A d r i a n ,  s i n  e l  e s t i m u l ó  d e  m i s  t í a s / o s   
y  a b u e l o s .  E s t o  e s  t a m b i é n  v u e s t r o  p r e m i o .  
 
M i  g r a t i t u d  p a r a  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  l a  U n i v e r s i d a d  E s t a t a l  d e  M i l a g r o ,  e s p e c i a l m e n t e  l a  s e d e  
G u a y a q u i l ,  P r o f e s o r e s  y  c o l a b o r a d o r e s  v a r i o s  q u e  c o n  s u  a p o r t e s  m e  h a n  o t o r g a d o  e l  
c o n o c i m i e n t o  t e ó r i c o  y  p r á c t i c o  q u e  n e c e s i t o  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  m i  v i d a  p r o f e s i o n a l .  
M u c h a s  g r a c i a s  p o r  t o d o .  
    
C i n d y  T a t i a n a  A l l a i c a  M é n d e z   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
A G R A D E C I M I E N T O  
 
T o d o  e n  l a  v i d a  t i e n e  u n  p r i n c i p i o  y  u n  f i n ,  p o r  e s o  m i s  a g r a d e c i m i e n t o s  s o n  p r i m e r a m e n t e  
p a r a  l a  p e r s o n a  q u e  n u n c a  n o s  f a l l a  y  n o s  a b a n d o n a  y  e s e  e s  D i o s ,  q u e  m e  g u i o  y  m e  b r i n d o  
s u  a y u d a  e n  l o s  m o m e n t o s  q u e  m á s  l o  n e c e s i t a b a  y a  q u e  s i n  s u  a p o y o  e s p i r i t u a l  t a l  v e z  n o  
h u b i e r a  p o d i d o  c u l m i n a r  m i s  e s t u d i o s .  
A  t o d a  m i  f a m i l i a  y  a m i g o s  q u e  m e  b r i n d a r o n  e n  t o d o  m o m e n t o   s u  a p o y o  i n c o n d i c i o n a l .    
M i  g r a t i t u d  p a r a  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  l a  U n i v e r s i d a d  E s t a t a l  d e  M i l a g r o ,  e s p e c i a l m e n t e  l a  s e d e  
G u a y a q u i l ,  D o c e n t e s  y  c o l a b o r a d o r e s  q u e  c o n  s u s  a p o r t e s  m e  h a n  o t o r g a d o  e l  c o n o c i m i e n t o  
t e ó r i c o  y  p r á c t i c o  q u e  n e c e s i t o  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  m i  v i d a  p r o f e s i o n a l .  
 
M u c h a s  g r a c i a s  p o r  t o d o .  
 
   E d u a r d o  R o m m e l  L u c e r o  S o r i a n o   
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
C E S I Ó N  D E  D E R E C H O S  D E  A U T O R  
L i c e n c i a d o .  
J a i m e  O r o z c o  H e r n á n d e z  
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
R e c t o r  d e  l a  U n i v e r s i d a d  E s t a t a l  d e  M i l a g r o  
 
 
P r e s e n t e .  
 
M e d i a n t e  e l  p r e s e n t e  d o c u m e n t o ,  l i b r e  y  v o l u n t a r i a m e n t e  p r o c e d o  a  h a c e r  l a  e n t r e g a  d e  l a  
C e s i ó n  d e  D e r e c h o  d e  A u t o r  d e l  T r a b a j o  r e a l i z a d o  c o m o  r e q u i s i t o  p r e v i o  p a r a  l a  o b t e n c i ó n  
d e  m i  T í t u l o   d e  T e r c e r  N i v e l ,  c u y o  t e m a  f u e  “ R e e s t r u c t u r a c i ó n  O p e r a t i v a  d e  l o s  P r o c e s o s  
I n t e r n o s  d e l   D e p a r t a m e n t o  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  d e  l a  E m p r e s a  Q u i m i a l  S . A . ”  y  
q u e  c o r r e s p o n d e  a  l a  U n i d a d  A c a d é m i c a  d e   C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s  y  C o m e r c i a l e s .  
 
G u a y a q u i l ,  S e p t i e m b r e  d e  2 0 1 2  
 
C i n d y  T a t i a n a  A l l a i c a  M é n d e z                         E d u a r d o  R o m m e l  L u c e r o  S o r i a n o           
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Í N D I C E  G E N E R A L  
  C O N T E N I D O S :  P Á G I N A S  
C a r á t u la                                                                                                 i  
C e r t i f ic a c ió n  d e  a c e p t a c ió n  d e l  t u t o r                                                  i i  
D e c la r a c ió n  d e  a u t o r í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                        i i i  
C e r t i f ic a c ió n  d e  la  d e f e n s a                                                                 iv  
D e d ic a t o r ia                                                                                        v  
A g r a d e c im ie n t o                                                                                  v i i  
C e s ió n  d e  d e r e c h o s  d e  a u t o r í a                                                          ix  
Í n d ic e  g e n e r a l                                                                                    x  
Í n d ic e  d e  c u a d r o s                                                                               x iv  
Í n d ic e  d e  f ig u r a s                                                                                 x v i i  
R e s u m e n                                                                                           x x  
A b s t r a c t  x x i  
I n t r o d u c c ió n                                                                                        1  
  C A P Í T U L O  I  
 E L  P R O B L E M A  
 1 . 1     P L A N T E A M I E N T O  D E L  P R O B L E M A                   5  
1 . 1 . 1  P r o b le m a t iz a c ió n                                                                       5  
1 . 1 . 2  D e l im i t a c ió n  d e l  p r o b le m a                                                         7  
1 . 1 . 3  F o r m u la c ió n  d e l  p r o b le m a                                                         7  
1 . 1 . 4  S is t e m a t iz a c ió n  d e l  p r o b le m a                                                   8  
1 . 1 . 5  D e t e r m in a c ió n  d e l  t e m a                                                            8  
1 . 2     O B J E T I V O S                                                                              9  
1 . 2 . 1  O b je t iv o  g e n e r a l                                                                       9  
1 . 2 . 2  O b je t iv o s  e s p e c í f ic o s                                                                9  
1 . 3     J U S T I F I C A C I Ó N                                                                       9  
1 . 3 . 1   J u s t i f ic a c ió n  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                               9  
  C A P Í T U L O  I I  
 M A R C O  R E F E R E N C I A L  
 2 . 1 .    M A R C O  T E Ó R I C O                                                                  1 2  
  
2 . 1 . 1  A n t e c e d e n t e s  h is t ó r ic o s                                                           1 2  
2 . 1 . 2  A n t e c e d e n t e s  r e f e r e n c ia le s                                                     1 6  
2 . 1 . 3  F u n d a m e n t a c ió n  1 8  
2 . 2     M A R C O  L E G A L  3 6  
2 . 3     M A R C O  C O N C E P T U A L  3 7  
2 . 4     H I P Ó T E S I S  Y  V A R I A B L E S  4 2  
2 . 4 . 1  H ip ó t e s is  g e n e r a l  4 2  
2 . 4 . 2  H ip ó t e s is  p a r t ic u la r e s  4 2  
2 . 4 . 3  D e c la r a c ió n  d e  v a r ia b le s  4 3  
2 . 4 . 4  O p e r a c io n a l iz a c ió n  d e  la s  v a r ia b l e s  4 3  
  C A P Í T U L O  I I I  
 M A R C O  M E T O D O L Ó G I C O  
 3 . 1     T I P O  Y  D I S E Ñ O  D E  I N V E S T I G A C I Ó N   4 5  
3 . 2     L A  P O B L A C I Ó N  Y  L A  M U E S T R A  4 9  
3 . 2 . 1  C a r a c t e r í s t ic a s  d e  la  p o b la c ió n  4 9  
3 . 2 . 2  D e l im i t a c ió n  d e  la  p o b la c ió n  4 9  
3 . 2 . 3  T ip o  d e  m u e s t r a  5 1  
3 . 2 . 4  T a m a ñ o  d e  la  m u e s t r a  5 1  
3 . 2 . 5  P r o c e s o  d e  s e le c c ió n  5 1  
3 . 3 .    L O S  M É T O D O S  Y  L A S  T É C N I C A S  5 2  
3 . 3 . 1  M é t o d o s  t e ó r ic o s  5 2  
3 . 3 . 2  M é t o d o s  e m p í r ic o s  5 3  
3 . 3 . 3  T é c n ic a s  e  in s t r u m e n t o s  5 4  
3 . 4     P R O C E S A M I E N T O  E S T A D Í S T I C O  D E  L A  I N F O R M A C I Ó N  5 9  
  C A P Í T U L O  I V  
 A N Á L I S I S  E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  R E S U L T A D O S  
 4 . 1        A N Á L I S I S  D E  L A  S I T U A C I Ó N  A C T U A L  6 1  
4 . 2       A N Á L I S I S  C O M P A R A T I V O ,  E V O L U C I Ó N  T E N D E N C I A  Y  
            P E R S P E C T I V A S  7 3  
4 . 3       R E S U L T A D O S  7 5  
4 . 4       V E R I F I C A C I Ó N  D E  H I P Ó T E S I S  8 0  
  
  
C A P Í T U L O  V  
 P R O P U E S T A  
 5 . 1      T E M A  8 3  
5 . 2      F U N D A M E N T A C I Ó N  8 3  
5 . 3      J U S T I F I C A C I Ó N  8 3  
5 . 4      O B J E T I V O S  8 4  
5 . 5      U B I C A C I Ó N  8 4  
5 . 6      E S T U D I O  D E  F A C T I B I L I D A D  8 5  
5 . 7      D E S C R I P C I Ó N  D E  L A  P R O P U E S T A  8 6  
5 . 7 . 1   A c t iv id a d e s  8 8  
5 . 7 . 2   R e c u r s o s ,  a n á l is is  f in a n c ie r o  8 9  
5 . 7 . 3   I m p a c t o  8 9  
5 . 7 . 4   C r o n o g r a m a  9 0  
5 . 7 . 5   L in e a m ie n t o  p a r a  e v a lu a r  la  p r o p u e s t a  9 1  
C O N C L U S I O N E S  9 1  
R E C O M E N D A C I O N E S  9 2  
M A T E R I A L E S  D E  R E F E R E N C I A  9 3  
B I B L I O G R A F Í A  9 6  
A n e x o s  9 9  
A n e x o  1 :    F o r m a t o  d e  la s  e n c u e s t a s  1 0 0  
A n e x o  2 :    A u t o r iz a c ió n  p a r a  e je c u t a r  la  p r o p u e s t a        1 5 1  
A n e x o  3 :    P r o c e s o  d e  c r é d i t o  y   c o b r a n z a s  1 5 3  
A n e x o  4 :    S o l ic i t u d  d e  c r é d i t o  1 5 5  
A n e x o  5 :    M a n u a l  d e  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  1 5 8  
A n e x o  6 :    M a n u a l  d e  f u n c io n e s  1 6 6  
A n e x o  7 :    P r o c e s o s  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  1 7 3  
A n e x o  8 :    P la n  d e  c a p a c i t a c ió n  1 7 9  
A n e x o  9 :    L is t a  d e  p r e c io s  1 8 2  
A n e x o  1 0 :  O f e r t a s  p o r  p r o n t o  p a g o  1 9 0  
A n e x o  1 1 :  C u a d r o s  d e  c o b r o s  ju n io  2 0 1 2  1 9 5  
A n e x o  1 2 :  C u a d r o s  d e  v e n t a s  a ñ o s  2 0 1 1  y  2 0 1 2  1 9 7  
A n e x o  1 3 :  L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ í a s  2 0 2  
 
  
Í N D I C E  D E  C U A D R O S  
  C O N T E N I D O S :  P Á G I N A S  
  C u a d r o  #  1  
 O p e r a c io n a l iz a c ió n  d e  la s  v a r ia b l e s  4 3  
  C u a d r o  #  2  
 T ip o s  d e  in v e s t ig a c ió n  4 8  
  C u a d r o  #  3  
 U n iv e r s o  5 0  
  C u a d r o  #  4  
 T é c n ic a s  e  in s t r u m e n t o s  d e  in v e s t ig a c ió n  5 4  
  C u a d r o  #  5  
 N iv e l  o r g a n iz a c io n a l  6 1  
  C u a d r o  #  6  
 N iv e l  d e  e s t u d io          6 2  
  C u a d r o  #  7  
 T ie m p o  e n  la  o r g a n iz a c ió n  6 3  
  C u a d r o  #  8  
 E f ic ie n c i a  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  a c t iv id a d e s  6 4  
  C u a d r o  # 9  
 V a r ia s  f u n c io n e s  a  la  v e z  6 5  
  C u a d r o  #  1 0  
 P r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  6 6  
  C u a d r o  #  1 1  
 E x is t e n c ia  d e  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  6 7  
  
  
C u a d r o  #  1 2  
 B e n e f ic io  a l  a p l ic a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  6 8  
  C u a d r o  #  1 3  
 S o lv e n c ia  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  6 9  
  C u a d r o  #  1 4  
 N u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  7 0  
  C u a d r o  #  1 5  
 P r o c e s o s  d e  c o b r o s  7 1  
  C u a d r o  #  1 6  
 C a p a c i t a c ió n  7 2  
  C u a d r o  #  1 7  
 M e jo r a r  d e s e m p e ñ o  la b o r a l  7 3  
  C u a d r o  #  1 8  
 M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0  7 5  
  C u a d r o  #  1 9  
 M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 1  7 7  
  C u a d r o  #  2 0  
 V a r ia c ió n  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0 - 2 0 1 1  7 8  
  C u a d r o  #  2 1  
 U b ic a c ió n  d e  la  e m p r e s a  8 5  
  C u a d r o  #  2 2  
 P la n  d e  e je c u c ió n  8 7  
  C u a d r o  #  2 3  
 C r o n o g r a m a  d e  a c t iv id a d e s  9 0  
 
  
Í N D I C E  D E  F I G U R A S  
  C O N T E N I D O S :  P Á G I N A S  
  F ig u r a  #  1  
 L im p ia d o r  d e  p la t o s  1 5  
  F ig u r a  #  2  
 R e f r ig e r a n t e  d e  m o t o r e s  1 5  
  F ig u r a  #  3  
 A m b ie n t a d o r  1 5  
  F ig u r a  #  4  
 N iv e l  o r g a n iz a c io n a l  6 1  
  F ig u r a  #  5  
 N iv e l  d e  e s t u d io  6 2  
  F ig u r a  #  6  
 T ie m p o  e n  la  o r g a n iz a c ió n  6 3  
  F ig u r a  #  7  
 E f ic ie n c i a  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  a c t iv id a d e s  6 4  
  F ig u r a  #  8  
 V a r ia s  f u n c io n e s  a  la  v e z  6 5  
  F ig u r a  #  9  
 
P r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  
6 6  
  F ig u r a  #  1 0  
 E x is t e n c ia  d e  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  6 7  
  F ig u r a  #  1 1  
 B e n e f ic io s  a l  a p l ic a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  6 8  
  
  
F ig u r a  #  1 2  
 S o lv e n c ia  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  6 9  
  F ig u r a  #  1 3  
 N u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  7 0  
  F ig u r a  #  1 4  
 P r o c e s o s  d e  c o b r o s  7 1  
  F ig u r a  #  1 5  
 F ig u r a  #  1 6  
 M e jo r a r  d e s e m p e ñ o  la b o r a l  7 3  
  F ig u r a  #  1 7  
 M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0  7 7  
  F ig u r a  #  1 8  
 M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 1  7 8  
  F ig u r a  #  1 9  
 V a r ia c ió n  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0 - 2 0 1 1  7 9  
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
U N I V E R S I D A D  E S T A T A L  D E  M I L A G R O  
U N I D A D  A C A D É M I C A  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S  Y  C O M E R C I A L E S  
 S E D E  G U A Y A Q U I L   
 
T E M A :  
 
R E E S T R U C T U R A C I Ó N  O P E R A T I V A  D E  L O S  P R O C E S O S  I N T E R N O S  D E L  
D E P A R T A M E N T O  D E  C R É D I T O S  Y  C O B R A N Z A S  D E  L A  E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A  
 
R e s u m e n  
E l  p r e s e n t e  t r a b a j o  e s  r e a l i z a d o  e n  u n a  e m p r e s a  q u e  f u e  c o n s t i t u i d a  e n  e l  a ñ o  
1 9 9 5  b a j o  l a s  l e y e s  d e  l a  R e p ú b l i c a  d e l  E c u a d o r ,  e n  l a  c i u d a d  d e  G u a y a q u i l ,  
P r o v i n c i a  d e  G u a y a s .   S u  o f i c i n a  m a t r i z  e s t á   u b i c a d a  e n  M a p a s i n g u e  O e s t e  
C a l l e  6 t a .  S u   a c t i v i d a d  p r i n c i p a l   c o n s i s t e  e n  l a   p r o d u c c i ó n ,  v e n t a  y  
c o m e r c i a l i z a c i ó n  a  n i v e l  l o c a l  y  n a c i o n a l  d e  p r o d u c t o s   q u í m i c o s  d e  d i v e r s a s  
c a r a c t e r í s t i c a s .  L a  e m p r e s a  d e s d e  q u e  f u e  c r e a d a  n o  h a  a c t u a l i z a d o  l o s  
p r o c e s o s  i n t e r n o s  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  l o s  q u e  s e  l l e v a n  d e  
f o r m a  e m p í r i c a  d e  a c u e r d o  a  d i s p o s i c i o n e s  v e r b a l e s  d e l  G e r e n t e  d e  l a  
E m p r e s a .  S u  f u n c i o n a m i e n t o  y  d i r e c c i ó n  h a  s i d o  c o m o  u n a  e m p r e s a  f a m i l i a r  
p o r  l o  q u e  s e  c o n f í a  m u c h o  e n  e l  p e r s o n a l  q u e  l a b o r a  e n  e l l a .  E s t o  h a  i n f l u i d o  
p a r a  q u e  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  n o  h a y a  a c t u a l i z a d o  l o s  p r o c e s o s  i n t e r n o s .  
E l  n o  t e n e r  c o r r e c t a m e n t e  i d e n t i f i c a d o s  n i  r e g u l a d o s  t a n t o  e l  p r o c e s o  d e  
c r é d i t o  c o m o  d e  c o b r o s ,  e s t á  o r i g i n a n d o  u n  e l e v a d o  í n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a   
q u e  e s t á  p r o v o c a n d o  q u e  l o s  s u e l d o s  a l  p e r s o n a l  s e  l e s  p a g u e  c o n  a t r a s o ,  
d e b i d o  a  l a  b a j a  e n  e l  f l u j o  d e  e f e c t i v o ,  y a  q u e  l o s  c r é d i t o s  q u e  s e  c o n c e d e n  a  
l o s  c l i e n t e s  n o  l o s  c a n c e l a n  e n  l o s  p l a z o s  e s t i p u l a d o s .  L a  m o d a l i d a d  d e  l a  
i n v e s t i g a c i ó n  e s  p o r  m e d i o  d e  l a  o b s e r v a c i ó n ,  e n c u e s t a  y  d e  c a m p o ,  y a  q u e  s e  
v a  a  r e a l i z a r  e n  l a s  m i s m a s  i n s t a l a c i o n e s  d e  l a  e m p r e s a   c o n  e l  p e r s o n a l  
i n v o l u c r a d o .  P o r  l o  q u e  n u e s t r o  p r o p ó s i t o  e s  l a  r e e s t r u c t u r a c i ó n  d e  l o s  
p r o c e s o s  i n t e r n o s  d e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s ,  y  a s í  p o d e r  
c o n s e g u i r   m a y o r  e f i c i e n c i a .  T a m b i é n  e s t a m o s   p r o p o n i e n d o  l a  a c t u a l i z a c i ó n  
d e l  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s ,  p o l í t i c a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  a s í   c o m o    l a  c a p a c i t a c i ó n  
t a n t o  d e l  G e r e n t e  d e  l a  E m p r e s a  c o m o  d e l  p e r s o n a l  q u e  l a b o r a  e n  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ,  p o r  l o  q u e  l o s  ú n i c o s  b e n e f i c i a d o s  s o n  l a  e m p r e s a  y  s u s  
t r a b a j a d o r e s .    
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A B S T R A C T  
 
T h i s  w o r k  i s  d o n e  i n  a  c o m p a n y  t h a t  w a s  f o u n d e d  i n  1 9 9 5  u n d e r  t h e  l a w s  o f  t h e  
R e p u b l i c  o f  E c u a d o r ,  i n  t h e  c i t y  o f  G u a y a q u i l ,  G u a y a s  P r o v i n c e .  I t s  h e a d  o f f i c e  i s  
l o c a t e d  o n  W e s t  6 t h  S t r e e t  M a p a s i n g u e .  I t s  m a i n  a c t i v i t y  i s  t h e  p r o d u c t i o n ,  s a l e  a n d  
m a r k e t i n g  o f  l o c a l  a n d  n a t i o n a l  c h a r a c t e r i s t i c s  o f  v a r i o u s  c h e m i c a l s .  T h e  c o m p a n y  
s i n c e  i t s  i n c e p t i o n  h a s  n o t  u p d a t e d  t h e  i n t e r n a l  p r o c e s s e s  o f  t h e  C r e d i t  a n d  
C o l l e c t i o n s  D e p a r t m e n t ,  w h i c h  l e a d  t o  e m p i r i c a l l y  a c c o r d i n g  t o  p r o v i s i o n s  v e r b a l  
M a n a g e r  o f  t h e  C o m p a n y .  I t s  o p e r a t i o n  a n d  m a n a g e m e n t  h a s  b e e n  l i k e  a  f a m i l y  
b u s i n e s s  s o  m u c h  d e p e n d s  o n  t h e  s t a f f  w o r k i n g  i n  i t .  T h i s  h a s  i n f l u e n c e d  t h e  d i r e c t i o n  
o f  t h e  c o m p a n y  h a s  n o t  u p d a t e d  t h e  i n t e r n a l  p r o c e s s e s .  N o t  h a v i n g  c o r r e c t l y  i d e n t i f i e d  
a n d  r e g u l a t e d  p r o c e s s  b o t h  c r e d i t  a n d  c o l l e c t i o n s ,  i s  c a u s i n g  a  h i g h  N P L  r a t i o  t h a t  i s  
c a u s i n g  s t a f f  s a l a r i e s  a r e  p a i d  i n  a r r e a r s ,  d u e  t o  l o w  c a s h  f l o w ,  s i n c e  c r e d i t s  g r a n t e d  
t o  c u s t o m e r s  n o t  c a n c e l e d  w i t h i n  t h e  t i m e  s t i p u l a t e d .  T h e  t y p e  o f  r e s e a r c h  i s  t h r o u g h  
o b s e r v a t i o n ,  s u r v e y  a n d  f i e l d ,  a s  w i l l  b e  d o n e  i n  t h e  s a m e  p r e m i s e s  o f  t h e  c o m p a n y  
w i t h  t h e  s t a f f  i n v o l v e d .  S o  o u r  p u r p o s e  i s  t o  r e s t r u c t u r e  t h e  i n t e r n a l  p r o c e s s e s  o f  t h e  
D e p a r t m e n t  o f  C r e d i t  a n d  C o l l e c t i o n s ,  s o  y o u  c a n  a c h i e v e  g r e a t e r  e f f i c i e n c y .  W e  a r e  
a l s o  p r o p o s i n g  t o  u p d a t e  t h e  m a n u a l  f u n c t i o n s ,  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  a n d  t r a i n i n g  
o f  b o t h  t h e  M a n a g e r  o f  t h e  C o m p a n y  a s  o f  t h e  p e r s o n n e l  w o r k i n g  i n  c r e d i t  a n d  
c o l l e c t i o n s ,  s o  t h a t  t h e  o n l y  b e n e f i c i a r i e s  a r e  t h e  c o m p a n y  a n d  i t s  w o r k e r s .  
 
 
 
 
 
 
 
  
I N T R O D U C C I Ó N  
 
L a  a d m in is t r a c ió n  o r g a n iz a c io n a l  d u r a n t e  lo s  ú l t im o s  a ñ o s  h a  e v o l u c io n a d o  
d r á s t ic a m e n t e ,  s u s  c o n t r o le s  a c t u a lm e n t e  s e  e n f o c a n  a  id e n t i f ic a r ,  m i t ig a r  y  
m o n i t o r e a r  lo s  d iv e r s o s  t ip o s  d e  r i e s g o s  q u e  la  n a t u r a le z a  d e  s u  p r o p ia  a c t iv id a d  
g e n e r a ,  la s  c o m p a ñ í a s  s e a n  e s t a s ,  d e  í n d o le  c o m e r c ia l ,  f in a n c ie r a  o  d e d ic a d a  a  
c u a lq u ie r  t ip o  d e  a c t iv i d a d  p r o d u c t iv a ,  s o n  v í c t im a s  d e  f r a u d e s ,  m u c h a s  v e c e s  
l le v a d o s  a  c a b o  p o r  s u  p r o p io  p e r s o n a l .  
 
S ie n d o  la  a d m in is t r a c ió n  u n a  a c t iv id a d  in d is p e n s a b le  d e n t r o  d e  c u a lq u ie r  
o r g a n iz a c ió n  y  c o n v e r t id a  e n  la  m a n e r a  m á s  e f e c t iv a  d e  g a r a n t iz a r  s u  c o m p e t i t iv id a d ,  
s e  h a c e  o b l i g a t o r ia  la  d e f in ic ió n  d e  c a d a  u n a  d e  s u s  á r e a s ,  e s p e c í f ic a m e n t e  a q u e l la s  
q u e  m a n e ja n  lo s  p r o c e s o s  c r í t ic o s .  
 
A d e m á s  d e  la  c a l id a d  d e l  p r o d u c t o  q u e  la  o r g a n iz a c ió n  e la b o r a  o  c o m e r c ia l iz a ,  
e x is t e n  m ú l t ip le s  f a c t o r e s  q u e  p r o m u e v e n  u n a  m a y o r  c o m p e t i t iv id a d ,  p o r  e je m p lo ,  e l  
p r e c io ,  la s  e s t r a t e g ia s  d e  m e r c a d o ,  lo s  o b je t iv o s  e m p r e s a r ia le s  y  e l  s e r v ic io .  
 
E n  la  a d m in is t r a c ió n  d e  c u a lq u ie r  e m p r e s a  e x is t e n  d o s  f a s e s :  u n a  e s t r u c t u r a l  y  o t r a  
o p e r a c io n a l ,  l a  p r im e r a  p e r m i t e  d e f in i r  la  a d m in is t r a c ió n  e n  s u  e s e n c ia ,  q u ie n e s  
d i r ig e n ,  a  c u a n t a s  p e r s o n a s  d i r ig e n ,  m i e n t r a s  q u e  l a  s e g u n d a  p r o m u e v e  la  e je c u c i ó n  
d e  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  n e c e s a r ia s  p a r a  lo g r a r  lo  e s t a b le c id o .  
 
E l  p r o p ó s i t o  d e  la  o r g a n iz a c ió n  e s  s im p l i f ic a r  e l  t r a b a jo ,  c o o r d in a r  y  o p t im iz a r  
f u n c io n e s  y  r e c u r s o s ,  e s  d e c i r ,  lo g r a r  q u e  e l  f u n c i o n a m ie n t o  d e  la  e m p r e s a  r e s u l t e  
s e n c i l lo  y  q u e  lo s  p r o c e s o s  f lu y a n ,  t a n t o  p a r a  q u ie n e s  la b o r a n  e n  la  o r g a n iz a c ió n ,  a s í  
c o m o  p a r a   in c r e m e n t a r  la  c o n f ia n z a  y  f id e l id a d  d e  lo s  c l ie n t e s .  
 
E n  d e f in i t iv a ,  la  o r g a n iz a c ió n  d e  la s  e m p r e s a s  p r e t e n d e  e l  d is e ñ o  y  d e t e r m in a c ió n  d e  
la s  e s t r u c t u r a s ,  p r o c e s o s ,  s is t e m a s ,  m é t o d o s  y  p r o c e d im ie n t o s  t e n d ie n t e s  a  la  
s im p l i f ic a c ió n  y  o p t im iz a c ió n  d e l  t r a b a jo ,  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  u n a  
o r g a n iz a c ió n  im p l ic a  r e a l iz a r  u n  s in n ú m e r o  d e  a c t iv id a d e s ,  p a r a  p o d e r  s im p l i f ic a r la s  
s e  c r e a n  la s  d iv is io n e s  la b o r a le s ,  u n id a d e s  o  á r e a s  e s p e c í f ic a s  d e  la  e m p r e s a  e n  la s  
  
c u a le s  s e  a g r u p a n  a c t iv i d a d e s  s e m e j a n t e s ,  t e n d ie n t e s  a  l o g r a r  la s  f u n c io n e s  b á s ic a s  
d e  t o d a  o r g a n iz a c ió n :  v e n d e r ,  f a b r ic a r ,  a d m in is t r a r  d in e r o  y  c o o r d in a c ió n  d e  
p e r s o n a l ,  la s  á r e a s  f u n c io n a le s  s o n  c o n o c id a s  c o m o  á r e a s  d e  a c t iv id a d ,  d e  
r e s p o n s a b i l id a d ,  d e p a r t a m e n t o s ,  g e r e n c ia s  o  d i r e c c io n e s ,  e t c .  
 
L o s  p r in c ip io s  b á s ic o s  d e  la  d i r e c c ió n  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  s u g i e r e n  m a n t e n e r  u n a  
a d e c u a d a  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l ,  e n  la  q u e  e s t é  m u y  b ie n  d i f e r e n c ia d a  c a d a  u n a  
d e  la s  g e s t io n e s  q u e  r e a l iz a  e l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a .  
 
C r e e m o s  n e c e s a r io  c o n c lu i r  q u e  u n a  b u e n a  a d m in is t r a c ió n    v a  d e  l a  m a n o  c o n  u n a  
b u e n a  e s t r u c t u r a c ió n  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s ,  e s t o  e s  p r e c is a m e n t e  lo  q u e  n o  e s t á  
b ie n  d e f in id o  s o b r e  t o d o  e n  e l  á r e a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  y a  q u e  h a y  f u n c io n e s  
q u e  s o n  r e a l iz a d a s  p o r  u n  s o lo  t r a b a ja d o r  y  s ie n d o  e s t a  u n  á r e a  c r í t ic a  d e  l a  
e m p r e s a  e s  n e c e s a r io   s u  r e e s t r u c t u r a c ió n .  
 
U n a  c o r r e c t a  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  lo s  p r o c e s o s   d e n t r o  d e  la  o r g a n iz a c ió n  p e r m i t i r á  
d i f e r e n c ia r  d e  m a n e r a  c o n t u n d e n t e  la s  a c t iv id a d e s  d e  c a d a  e m p le a d o  y  s u  n iv e l  
je r á r q u ic o  d e n t r o  d e  c a d a  u n id a d  a d m in is t r a t iv a .  
 
E s  d e  c o n o c im ie n t o  p ú b l ic o  q u e  la s  e m p r e s a s  m a n t ie n e n  á r e a s  q u e  p o r  s u  
n a t u r a le z a   e s t á n  e x p u e s t a s  a  r ie s g o s  m a y o r e s  q u e  o t r a s  e n  la s  q u e  n o  s e  in t e r a c t ú a  
c o n  c l ie n t e s  o  s e  m a n e ja  d in e r o  e n  e f e c t iv o .  N o  e s  id e a l  q u e  u n id a d e s  
a d m in is t r a t iv a s  d e  la s  e m p r e s a s ,  e f e c t ú e n  a  t r a v é s  d e  lo s  m is m o s  e m p le a d o s  
la b o r e s  d e  v e n t a s ,   c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  e s t a  f a le n c ia  p u e d e  s e r  c o r r e g id a ,  e n  
p r im e r  lu g a r  c o n  u n a  c o r r e c t a  d e le g a c i ó n  d e  f u n c io n e s  y  e l  e s t a b l e c im ie n t o  d e  
l in e a m ie n t o s  q u e  d e t e r m in e n  q u e   á r e a s  s o n  in d e p e n d ie n t e s .   
 
E s  la  D i r e c c ió n  d e  la  e m p r e s a  q u ie n  e s t á  a  c a r g o  d e  la  a d m in is t r a c ió n  d e  u n a  
e m p r e s a  o  in s t i t u c ió n ,  e n  e s t e  c o n t e x t o  j u e g a  u n  p a p e l  im p o r t a n t í s im o  e l  D i r e c t o r io ,  
q u e  e s  e l  m á x im o  o r g a n is m o  d e  u n a  e n t id a d  e n c a r g a d o  d e  d e f in i r  la s  e s t r a t e g ia s ,  
o b je t iv o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  a  s e g u i r ,  e n  u n a  p a la b r a  e s  e l  ó r g a n o  q u e  
e s t a b le c e  lo s  p r in c ip a le s  l in e a m ie n t o s  p o r  lo s  c u a le s  s e  v a  a  c o n d u c i r  la  e m p r e s a ;  la  
  
G e r e n c ia  G e n e r a l  y  la s  G e r e n c ia s  d e  á r e a  s o n  lo s  ó r g a n o s  e je c u t o r e s  d e  e s a s  
d i r e c t r ic e s .   
 
N u e s t r o  t r a b a jo  s e r á  e f e c t u a d o  a  t r a v é s  d e  la  u t i l iz a c i ó n  d e  t é c n ic a s  b á s ic a s  d e  
in v e s t ig a c ió n ,  t a l  c o m o  la  o b s e r v a c ió n  a d ic i o n a lm e n t e  h e m o s  e s t r u c t u r a d o  u n a  
e n c u e s t a  e n f o c a d a  y  d i r ig id a  a l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  a c t u a lm e n t e  e n  la  e m p r e s a  y  
q u e  s e  r e f ie r e  a  p u n t o s  b á s ic o s  a c e r c a  d e  la  c o r r e c t a  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  lo s  
p r o c e s o s  y  la  c a r g a  o p e r a t iv a  q u e  g e n e r a  la  d e s p r o p o r c io n a d a  d e le g a c i ó n  d e  
f u n c io n e s  a  u n a  s o la  á r e a  d e  la  e m p r e s a .  
  
H e m o s  in s p e c c io n a d o  s i  c o n  a n t e r io r id a d  e n  e s t a  U n iv e r s id a d  s e  h a  e la b o r a d o  u n  
t r a b a jo  s im i la r  a l  q u e  p r o p o n e m o s ,  n o  e n c o n t r a n d o  c o in c id e n c ia  a lg u n a  c o n  e l  
m is m o ;  p o r  lo  q u e  s e  g a r a n t iz a  la  o r ig in a l id a d  d e  n u e s t r o  t r a b a jo .  
 
N u e s t r a  p r o p u e s t a  s e  b a s a  e n  la  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  
d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im i a l  S . A ,  e n f o c a d a  e n  
e l  á r e a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  n u e s t r o  t r a b a jo  p e r m i t i r á  t r a n s p a r e n t a r  la  g e s t ió n  d e l  
p e r s o n a l  y  r e p e r c u t i r á  e n  la  c o n f ia n z a  d e  lo s  a c c io n is t a s ,  d i r e c t o r e s  y  d e  la  a l t a  
g e r e n c ia ,  s e  c o n s t i t u i r á   d e  ig u a l  m a n e r a  e n  u n a  h e r r a m ie n t a  ú t i l  p a r a  u s o  d e  lo s  
a u d i t o r e s  in t e r n o  o  e x t e r n o s  a s ig n a d o s  a  la  e m p r e s a .  
 
N u e s t r a  in v e s t ig a c ió n  s e r á  e f e c t u a d a  e n  b a s e  a l  m é t o d o  c ie n t í f ic o  d e  in v e s t ig a c ió n ,  
e l  q u e  n o s  p e r m i t i r á   o b t e n e r  n u e v o s  c o n o c im ie n t o s  e n  e l  c a m p o  d e  la  r e a l id a d  s o c ia l  
y  e s t u d ia r  la  s i t u a c ió n  p la n t e a d a  c o m o  o b je t o  d e  n u e s t r o  e s t u d io  p a r a  d i a g n o s t ic a r  
n e c e s id a d e s  o  p r o b le m a s  y  a p l ic a r  lo s  c o n o c im ie n t o s  a d q u i r id o s  c o n  f in e s  p r á c t ic o s .  
 
P r o m o v ie n d o  a d e m á s  u n  c o n o c im ie n t o  b á s ic o  p o r  p a r t e  d e  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  la  
in s t i t u c ió n  f in a n c ie r a  e v a lu a d a ,  a s í  c o m o  d e l  c iu d a d a n o  c o m ú n ,  q u e  s in  s e r  u n  
e x p e r t o  e n  f in a n z a s  p u e d a  a n a l iz a r  y  c o m p r e n d e r  e l  c o n t e n id o  d e  n u e s t r o  t r a b a jo .  
E s t e  t r a b a jo  e s t á  c o m p u e s t o  e n  c a p í t u lo s  lo s  m is m o s  q u e  c o n t ie n e n  la  s ig u ie n t e  
in f o r m a c ió n :   
C a p í t u l o  I   C o m p le m e n t a   lo   q u e   e s   e l    p la n t e a m ie n t o     d e l   p r o b le m a      d e s d e  s u  
  
in c id e n c ia  s u  d e l im i t a c i ó n  y  f o r m u la c ió n ,  s u  o b je t iv o  g e n e r a l ,  e s p e c í f ic o s  y   
ju s t i f ic a c ió n  q u e  s e  o b t i e n e  p a r a   la  r e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  
in t e r n o s  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  
C a p í t u l o  I I  S e  H a c e  r e f e r e n c ia  a l  m a r c o  t e ó r ic o  d e l  t e m a  e n  d o n d e  s e  e x p l ic a  lo s  
a n t e c e d e n t e s  in v e s t ig a t iv o s ,  s u s  f u n d a m e n t o s  f i lo s ó f ic o s ,  le g a l e s  c o m o  c ie r t o s  
c o n c e p t o s  y  d e f in ic io n e s ,  s e  p la n t e a  s u s  h ip ó t e s is  p r o p ia s  q u e  n o s  f a c i l i t a r a n  e l  
e n t e n d im ie n t o  d e l  t e m a .  
C a p í t u l o  I I I  S e  e x p l ic a  c u a l  e s  la  m e t o d o lo g í a  d e  in v e s t ig a c ió n  q u e  s e  v a  a  u t i l iz a r ,  
n a r r a n d o  la  m o d a l id a d  q u e  h e m o s  u t i l iz a d o  p a r a  e s t e  p r o y e c t o ,  la  p o b la c ió n  y  la  
m u e s t r a  u t i l iz a d a ,  d e t e r m in a n d o  d e  e s t a  m a n e r a  e l  in s t r u m e n t o  m á s  e f ic a z  p a r a  
r e a l iz a r la .  
C a p í t u l o  I V  S e  c o n t e m p la  la  e n c u e s t a  r e a l iz a d a ,  d o n d e  s a b r e m o s  q u e  
c o n o c im ie n t o s  t ie n e  e l  p e r s o n a l  s o b r e  lo s  p r o c e d im ie n t o s ,  a n a l iz a r e m o s  lo s  
r e s u l t a d o s  e  in c lu i r e m o s  la s  in t e r p r e t a c io n e s  y  r e c o m e n d a c io n e s .  
C a p í t u l o  V   L a   p r o p u e s t a  q u e  s e  v a  a  d e s a r r o l la r  c o n  l a  r e c o p i la c i ó n  d e  lo s  d a t o s  
in v e s t ig a d o s  ,  la  ju s t i f ic a c ió n ,  la  f u n d a m e n t a c ió n  e  im p o r t a n c ia  d e  la  in v e s t ig a c ió n ,   la  
f a c t ib i l id a d ,  lo s  r e c u r s o s  q u e  h a n  s id o  u t i l iz a d o s ,  e l  im p a c t o  q u e  c a u s a r á  la  
a p l ic a c ió n  d e  n u e s t r a  p r o p u e s t a ,  e l  p r e s u p u e s t o  y  u n  c r o n o g r a m a  d e t a l l a n d o  la s  
a c t iv id a d e s   q u e  h e m o s  l le v a d o  a  c a b o  p a r a  r e a l iz a r  la  p r o p u e s t a .  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
C A P Í T U L O  I  
E L  P R O B L E M A  
1 . 1       P L A N T E A M I E N T O  D E L  P R O B L E M A  
 
1 . 1 . 1  P r o b l e m a t i z a c i ó n  
 
L a  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A ,  u b ic a d a  e n  la  c iu d a d  d e  G u a y a q u i l  e n  e l  k i lo m e t r o  6 . 5  v í a  a  
D a u le ,   s e  d e d ic a  a  la  e la b o r a c ió n  d e  p r o d u c t o s  d e  l im p i e z a ,  la  c o n f ia n z a  d e  lo s  
c l ie n t e s  e s  la  b a s e  s o b r e  la  c u a l  h a y  s o lv e n c ia  y  s o l id e z  p a r a  in c r e m e n t a r  s u s  
in g r e s o s .  
 
E x is t e  u n  in a d e c u a d o  m a n e jo  y  c o n t r o l  d e  lo s  c r é d i t o s  y  d e  lo s  c o b r o s ,  d e b id o  a  la  
f a l t a  d e  p o l í t ic a s  c r e d i t ic ia s ,  h a y  u n a  in c o r r e c t a  d is t r ib u c ió n  d e  f u n c io n e s  d e l  p e r s o n a l  
q u e  la b o r a  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  y a  q u e  c u m p le n  v a r ia s  f u n c io n e s  a l  m is m o  t ie m p o ,  lo  
q u e   e s t á  p r o v o c a n d o  u n a  d e f ic ie n t e  g e s t ió n  a d m in is t r a t iv a ,  e s t o  s e  p r o d u c e  p o r q u e  
n o  s e  h a n  r e e s t r u c t u r a d o  lo s  p r o c e s o s  i n t e r n o s  d e  e s t e  d e p a r t a m e n t o  d e s d e  q u e  la  
e m p r e s a  f u e  c r e a d a .  
 
L o  q u e  e s t á  in f lu y e n d o  e n  la  e c o n o m í a  d e  la  e m p r e s a ,  y a  q u e  lo s  c r é d i t o s  q u e  s e  
o t o r g a n  s e  c o b r a n  c o n  m u c h o  t ie m p o  d e  a t r a s o ,  p o r  lo  q u e  n o  c u m p le  c o n  s u  m is i ó n  
q u e  e s  la  d e  f o m e n t a r  e l  d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o  d e  la  c o m p a ñ í a ,  m e d ia n t e  u n a  b u e n a  
a p l ic a c ió n  d e  p r o c e s o s  q u e  a y u d e n  a  in c r e m e n t a r  s u s  v e n t a s ,  p o s ic io n a n d o  la  
in v e r s ió n  c o m o  e je  e s t r a t é g ic o  d e l  d e s a r r o l lo  e c o n ó m i c o  d e  la  e m p r e s a .  
 
L a  e x is t e n c ia  d e  e m p r e s a s  q u e  n o  m a n e ja n  c o r r e c t a m e n t e  lo s  p r in c ip io s  d e  la  
a d m in is t r a c ió n ,  g e n e r a n  s e r io s  d o lo r e s  d e  c a b e z a  p a r a  s u s  d i r e c t o r e s  y  f u n c io n a r io s ,  
q u ie n e s  a  p e s a r  d e  s e r  lo s  l la m a d o s  a  m a n t e n e r  p r o g r a m a s  d e  m e jo r a  c o n t in u a  d e  
lo s  p r o c e s o s  y  a c t iv id a d e s  d e  s u  e m p r e s a ,  e v i t a n  h a c e r lo ,  p o r  u n a  s im p le  r a z ó n ,  n o  
in c u r r i r  e n  g a s t o s  q u e  m e r m e n  s u s  in g r e s o s .  
 L a  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  im p l ic a  r e a l iz a r  u n  s in n ú m e r o  
d e  a c t iv id a d e s ,  q u e  p u e d e n  in c lu i r  s a c r i f ic io s  m o n e t a r io s  q u e  s e r á n  r e t r ib u i d o s  
i r r e m e d ia b le m e n t e  c o n  u n  c r e c im ie n t o  s o s t e n id o  d e  l a  e m p r e s a  y  la  e s p e r a d a  
g e n e r a c ió n  d e  r e c u r s o s  f a v o r a b le s .  
 
D e n t r o  d e l  t e r r i t o r io  n a c io n a l  e x is t e n  e m p r e s a s  q u e  h a n  s id o  e s t a b le c id a s  s in  
c o n s id e r a r  e s t á n d a r e s  d e  c a l id a d  m í n im o s ,  c o m o   e s   e l   c a s o  a l  q u e  h a c e  r e f e r e n c ia  
n u e s t r o  e s t u d io .  
 
E l  p r o b le m a  n o  s o lo  e s  r e s p o n s a b i l id a d  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  e s t a b le c e n  s u s  
e m p r e s a s ,  c r e e m o s  q u e  la  r e s p o n s a b i l id a d  e s t a  c o m p a r t id a  c o n  lo s  o r g a n is m o s  d e  
c o n t r o l ,  e n  e s t e  c a s o  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s ,  q u ie n  e m i t e  l o s  p e r m is o s  y  
c e r t i f ic a c io n e s  n e c e s a r ia s  s in  a l  m e n o s  v e r i f ic a r  la  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l  d e  la s  
e m p r e s a s  s o l ic i t a n t e s .  
 
C a u s a - e f e c t o s :   
P o r  lo  d e s c r i t o  a n t e r io r m e n t e  p o d e m o s  in d ic a r  c a t e g ó r ic a m e n t e ,  q u e  la s  c a u s a s  d e l  
p r o b le m a ,  e s    p o r  f a l la s  d e  lo s  d u e ñ o s  d e  l a  e m p r e s a ,  y a  q u e  n o  h a n  a c t u a l iz a d o  lo s  
p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e s d e  q u e  s e  c r e ó  la  
e m p r e s a ,  q u e  a l  s e r   d e  o r ig e n  y  m a n e jo  f a m i l ia r ,  s e  h a  t o m a d o  e l  m a n e jo  o p e r a t iv o  
c o m o  e l  f in a n c ie r o  m u y  a  la  l ig e r a ,  p o r  lo  q u e  lo s  e f e c t o s  d e  e s t a  m a la  a d m in is t r a c ió n  
s e  e s t á n  v ie n d o  a h o r a  c o n  p é r d id a  d e  e f ic ie n c ia  y  u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a .  
P r o n ó s t i c o :  
D e  n o  t o m a r s e  e n  c u e n t a  n u e s t r a s  r e c o m e n d a c io n e s  y  s u g e r e n c ia s ,  la  e m p r e s a  
p o d r í a  e n  m u y  p o c o  t ie m p o  v e r s e  a v o c a d a  a  p é r d id a s  d e  d in e r o ,  p o r  u n a  s e n s ib le  
b a ja  e n  la   r e c u p e r a c ió n  d e  lo s  c r é d i t o s  o t o r g a d o s ,  lo  q u e  in f lu i r í a  t a m b ié n  e n  e l  f lu jo  
d e  e f e c t iv o .  
E s  p o r  e s o  q u e  n u e s t r a  in v e s t ig a c ió n   s e  b a s a  e n   in d ic a r   e l  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  
p r o c e s o s   in t e r n o s ,  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  a s í  c o m o  la s  
p o s ib le s  s o lu c io n e s ,  c o n  e l  f in  d e  q u e  lo s  d i r e c t iv o s  d e  la   e m p r e s a ,  p u e d a n  t o m a r  
lo s  c o r r e c t iv o s  n e c e s a r io s  y  h a c e r  u n a  n u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n .  
 P o r  lo  q u e  c o n  e l  a p o r t e  d e  n u e s t r o  t r a b a jo  d e  in v e s t ig a c ió n  e s t a r í a m o s ,   m e jo r a n d o   
la  s i t u a c ió n  a c t u a l  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  
1 . 1 . 2  D e l i m i t a c i ó n  d e l  p r o b l e m a                                                      
C a m p o :         A u d i t o r í a  
Á r e a :    C r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
A s p e c t o s :     P r o c e s o s  in t e r n o s .  
1 . 1 . 3    F o r m u l a c i ó n  d e l  p r o b l e m a  
¿ Q u é  e f e c t o s  g e n e r a  e l  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  p r o c e s o s  i n t e r n o s  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A ,  u b ic a d a  e n  
M a p a s in g u e  O e s t e ,  e n  la  c iu d a d  d e  G u a y a q u i l ,  a ñ o  2 0 1 2 ?  
V a r i a b l e  i n d e p e n d i e n t e :     D e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s .  
V a r i a b l e  d e p e n d i e n t e :         C r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  
 
N u e s t r o  p r o b le m a  s e r á  e v a lu a d o  d e  a c u e r d o  a  lo s  s ig u ie n t e s  a s p e c t o s :  
 
C l a r o  
S e g ú n  e l  d ic c i o n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l  a ñ o  2 0 0 9 :  
“ Q u e  s e  d i s t i n g u e  b i e n ”  
S e  p r e t e n d e  e s t a b le c e r  la  im p o r t a n c ia  d e  lo s  p r o c e s o s  o p e r a t iv o s  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  
la  e m p r e s a .  
 
E v i d e n t e  
S e g ú n  e l  d ic c i o n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l  a ñ o  2 0 0 9 :  
“ Q u e  s e  p r e s e n t a  d e  t a l  m o d o  q u e  n o  o f r e c e  d u d a  o  n o  s e  p u e d e  n e g a r ”  
Q u e r e m o s  d e m o s t r a r  la s  f a l la s  o p e r a t iv a s  q u e  a c t u a lm e n t e  e x is t e n  e n  la  e m p r e s a .  
C o n c r e t o  
S e g ú n  e l  d ic c i o n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l  a ñ o  2 0 0 9 :  
“ Q u e  t i e n e  e x i s t e n c i a  f í s i c a  y  r e a l ”  
 N u e s t r o  p r o y e c t o  s e r á  lo  m á s  p r e c is o  e n f o c a d o  a  h a c e r  v e r  e l  p r o b le m a  e n  s u  r e a l  
d im e n s ió n .  
R e l e v a n t e :   
S e g ú n  e l  d ic c i o n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l  a ñ o  2 0 0 9 :  
“ I m p o r t a n t e  o  s i g n i f i c a t i v o ”  
N u e s t r o  p r o y e c t o  e s t á  e n c a m in a d o  e n  la  g e s t ió n   d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,   m e d ia n t e  
la  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  s u s  p r o c e s o s  in t e r n o s ,  lo  q u e  p e r m i t i r á  a l  p e r s o n a l  d e l   
d e p a r t a m e n t o  in v o lu c r a d o  d e s e m p e ñ a r s e  d e  m a n e r a  m á s  p r o f e s io n a l  y  e f ic ie n t e  e n  
e l  c u m p l im ie n t o  d e  s u s  la b o r e s  d ia r ia s .  
O r i g i n a l :  
S e g ú n  e l  d ic c i o n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l  a ñ o  2 0 0 9 :  
“ N u e v o ,  a u t e n t i c o ”  
C o n  la  im p le m e n t a c i ó n  d e l  p r o y e c t o  m e jo r a r e m o s  la s  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s .  
F a c t i b l e  
S e g ú n  e l  d ic c i o n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l  a ñ o  2 0 0 9 :  
“ Q u e  s e  p u e d e  h a c e r  o  q u e  p u e d e  s u c e d e r ”  
E s  f a c t ib le  p o r q u e  s e  c u e n t a  c o n  lo s   r e c u r s o s  h u m a n o s  y  e c o n ó m ic o s ,  a s í  c o m o  e l  
a p o y o  d e  lo s  d i r e c t iv o s  d e  la  e m p r e s a .  
1 . 1 . 4    S i s t e m a t i z a c i ó n  d e l  p r o b l e m a  
E n  f u n c ió n  a  la  f o r m u la c ió n  d e l  p r o b le m a  p la n t e a d o ,  s e  e s t a b le c e n  l o s  s ig u ie n t e s  
c u e s t io n a m ie n t o s :  
¿ C ó m o  in c id e  la  f a l t a  d e  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o s  y  d e  c o b r o s ?  
¿ C ó m o  a f e c t a  la  f a l t a  d e  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s ?  
¿ C ó m o  in c id e  la  f a l t a  d e  c a p a c i t a c ió n  d e l  p e r s o n a l  e n  la  g e s t ió n  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ?  
1 . 1 . 5   D e t e r m i n a c i ó n  d e l  t e m a  
 R e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  
 
1 . 2       O B J E T I V O S  
1 . 2 . 1   O b j e t i v o  g e n e r a l  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  
R e c o n o c e r  q u e  e f e c t o s  g e n e r a  e l  in a d e c u a d o  m a n e j o  d e  lo s  p r o c e s o s  i n t e r n o s  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  p a r a  r e a l iz a r  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a .  
1 . 2 . 2  O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s  
 
 A n a l iz a r  y  r e v is a r   la  e x is t e n c ia  d e   p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o s  y  d e  c o b r o s .  
 A n a l iz a r  y  r e v is a r  la  e x is t e n c ia  d e  m a n u a le s  d e  f u n c i o n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  d e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
 R e c o n o c e r  s i  la  f a l t a  d e  c a p a c i t a c ió n  d e l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  e l  D p t o .  p u e d e  
s e r  c a u s a  d e  u n  b a jo  n iv e l  d e  e f ic ie n c ia  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  s u s  a c t iv id a d e s .  
 
1 . 3     J U S T I F I C A C I Ó N  
 
1 . 3 . 1    J u s t i f i c a c i ó n  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  
L a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  p o r  e l   d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  l o s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  e s  n e c e s a r ia  y a  
q u e  s i  n o  s e  t o m a n  lo s  c o r r e c t iv o s  a  t i e m p o  p o d r í a  d a r  lu g a r  e n  e l  f u t u r o  a  f r a u d e s  
in t e r n o s ,  d is m in u c ió n  d e  la s  v e n t a s ,  p é r d id a  d e  c l ie n t e s ;  s ie n d o  e s t a  á r e a  d e  la  
e m p r e s a   la  g e n e r a d o r a  d e  in g r e s o s  e s  c o n v e n ie n t e  y  n e c e s a r i a  s u  r e e s t r u c t u r a c ió n ,  
d e f in ie n d o  d e  f o r m a  c la r a  y  p r e c is a  la  la b o r  q u e  r e a l iz a  c a d a  e m p le a d o .   
L a  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A . ,  m a n e ja  la s  f u n c io n e s  d e  v e n t a s ,  f a c t u r a c ió n   y  c o b r a n z a s  
a  t r a v é s  d e  la s  m is m a s  p e r s o n a s ,  lo  q u e  p u e d e  o r ig in a r   p e r d id a s  d e  d in e r o  s i n o  s e  
l le v a  u n  c o n t r o l  a d e c u a d o .   
L o s  r e g is t r o s  d e  v e n t a s  s o n  r e s p o n s a b i l id a d  d e l  v e n d e d o r  y  n o  c u e n t a n  c o n  u n  
s u p e r v is o r  q u e  v e r i f iq u e  y  c o n s t a n t e  la  v e r a c id a d  d e  la  v e n t a ,  p o r  e s t e  c o n c e p t o  lo s  
r e g is t r o s  s e  l le v a n  e n  u n a  h o ja  d e  c á lc u lo .  C o n  e s t e  r e g is t r o  m a n u a l  q u e  s e  l le v a  n o  
s e  g e n e r a n  r e p o r t e s  c o n f ia b le s  g e n e r a n d o  in f o r m a c ió n  q u e  p u e d e  c o n t e n e r  e r r o r e s .   
 E l  p r e s e n t e  t r a b a jo  d e  in v e s t ig a c ió n ,  d e m o s t r a r á  q u e  lo s  r o le s  y  p r o c e s o s  
e s t a b le c id o s  n o  e s t á n  in t e g r a d o s   c o r r e c t a m e n t e  e n  a l  á r e a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  
p o r  lo  q u e  n o  s e  e s t á   a lc a n z a n d o   a g i l id a d ,  e f e c t iv id a d  y  e f ic ie n c ia  a l  in t e r io r  d e  la  
o r g a n iz a c ió n  y  h a c ia  e l  m e r c a d o .  
E l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o  y  c o b r a n z a s   e s   p u n t o   c la v e   p a r a  e l    d e s a r r o l lo   d e  la  
c o m p a ñ í a ,  y a  q u e  e s  a l l í  d o n d e  s e  g e s t io n a  la  r e c a u d a c ió n  d e  v a l o r e s  y  d e  c a r t e r a  y  
e s  e l  q u e  p r o v e e  e l  f lu jo  d e  e f e c t iv o  d e  la  e m p r e s a .  
P a r a  u n  c o r r e c t o  d e s a r r o l lo  d e  l a  f u n c ió n  d e  c o b r o  e n  la  c o m p a ñ í a ,  e s  n e c e s a r io  
t e n e r  u n a  e s t r a t e g ia  c la v e  y  d e f in id a  la  c u a l  n o s  p e r m i t a  v e r  la s  c a u s a s  d e l  r e t r a s o  
d e  p a g o s ,  e l  c o n t r o l  y  la  r e s p o n s a b i l id a d  d e  la  c a r t e r a  d e  c l ie n t e s  la  t ie n e n  a m b o s  
d e p a r t a m e n t o s  v e n t a s  y  c o b r a n z a s .   
L a  m a y o r í a  d e  c o m p a ñ í a s  t ie n e n  c o m o  o b je t iv o  p r in c ip a l  la s  v e n t a s ,  la s  m is m a s  q u e  
e s t á n  d i r ig id a s  a  a u m e n t a r  p a u la t in a m e n t e  la s  c i f r a s  d e  la  e m p r e s a .  A n t e s   d e   
o t o r g a r   u n   c r é d i t o  a  u n  c l ie n t e  n u e v o ,  e l  r e s p o n s a b le  d e b e  v e r i f ic a r  s i  la s  
r e f e r e n c ia s  d e l  c l ie n t e  s o n  r e a l e s  y  s u  c a p a c id a d  d e  p a g o ,  d e s c a r t a n d o  a  lo s  c l ie n t e s  
q u e  n o  c u m p la n  c o n  e s t a s  p r e m is a s .  
L a  e m p r e s a  p a r a  o t o r g a r  c r é d i t o  a  u n  n u e v o  c l ie n t e  n o  t o m a  e n   c o n s id e r a c ió n  lo s  
s ig u ie n t e s  p u n t o s :  
 S o lv e n c ia  
 C r é d i t o  
 P e r f i l  e c o n ó m ic o  e s t a b le  
 N iv e l  d e  e n d e u d a m ie n t o  
E s t o  t r a e  c o m o  c o n s e c u e n c ia  q u e  s e  p r o d u z c a  u n a  a l t a  m o r o s id a d  e n  e l  p a g o  d e  lo s  
c r é d i t o s ,  a s í  c o m o  la  c o n s ig u ie n t e  p é r d id a  d e  t ie m p o  y  d in e r o  e n  t r a t a r  d e  r e c u p e r a r  
lo s  v a lo r e s  im p a g o s .  
U n a  e m p r e s a  q u e  t e n g a  s u s  p r o c e s o s  i n t e r n o s  a c t u a l iz a d o s  y  lo s  e m p le a d o s  
n e c e s a r io s  y  p r e p a r a d o s  p a r a  c a d a   p u e s t o ,  t e n d r á  u n   b u e n   p r e s e n t e   y   lo   q u e  e s  
M e jo r  u n  b u e n  f u t u r o .  
 C r e e m o s  q u e  n u e s t r o  t r a b a jo  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v is t a  p r á c t ic o  y  m e t o d o ló g ic o  s e r á  
d e  g r a n  u t i l id a d  p a r a  q u e  la   g e r e n c ia  y  d i r e c t iv o s  p u e d a n  t o m a r  la s  a c c io n e s  y  
c o r r e c t iv o s  n e c e s a r io s  c o n  e l  f in  d e  q u e  la  e m p r e s a  p u e d a  s e g u i r  a d e l a n t e  e n  e l  
m e r c a d o ,  b e n e f i c iá n d o s e  t a n t o  e l  p e r s o n a l  d i r e c t iv o  c o m o  t r a b a ja d o r e s  e n  g e n e r a l .  
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C A P Í T U L O  I I  
M A R C O  R E F E R E N C I A L  
2 . 1         M A R C O  T E Ó R I C O  
2 . 1 . 1      A n t e c e d e n t e s  h i s t ó r i c o s  
 
P o d e m o s  c o n s id e r a r  a  la  G r e c ia  A n t ig u a ,  c o m o  la  c u n a  d e  la  c iv i l iz a c ió n  o c c id e n t a l ,  
e n  G r e c ia   f lo r e c e  la  d e m o c r a c ia ,  a d e m á s  d e  e s o  f u e  e l  o r ig e n  d e  la  f i lo s o f í a ,  la  
m e d ic in a ,  l a  h is t o r ia ,  la s  m a t e m á t ic a s ,  la  a s t r o n o m í a ,  e l  d e r e c h o  y  la  a d m in is t r a c ió n ,  
a s í  c o m o  d e  o t r a s  c ie n c ia s .  
L o s   a d e la n t o s  d e l  m u n d o   o c c id e n t a l  s e  r e s p a l d a n  e n  g r a n  m e d id a  g r a c ia s  a  e s t a  
c u l t u r a .  E l  p r o g r e s o  e n  e s t e  p e r í o d o  t u v o  s u  s o s t é n  e n  u n a  g r a n  e s t r u c t u r a  s o c ia l ,  
p o l í t ic a ,  m i l i t a r  y  e c o n ó m ic a ,  e l  c o n t r o l   a d m in is t r a t iv o  s e  lo  e j e r c í a  p o r  m e d io  d e  u n    
c o n t r o l  e s t r ic t o  d e l  t r a b a jo  y  e l  c a s t ig o  f í s ic o .  
E l  n a c im ie n t o   d e l  c r is t ia n is m o   f u e  e l  m o t iv o  p a r a  q u e  s u r g ie r a n  n u e v a s  f o r m a s  y  
m a n e r a s   d e  d i r e c c ió n ,  e s  a s í  q u e    e n  e l  a ñ o  3 2 5   e l  C o n c i l io  d e  N ic e a  e s t a b le c e  la  
e s t r u c t u r a  y  lo s  l in e a m ie n t o s  d e  la  d o c t r in a  c r is t ia n a ,   c r e á n d o s e  e l  I m p e r io  R o m a n o  
d e  O c c id e n t e  y  O r ie n t e .  
L a s  r e la c io n e s  s o c i a le s  e n  la  e d a d  m e d ia   s e  c a r a c t e r iz a r o n  p o r  u n  s is t e m a  d e  
o b e d ie n c ia  y  s u m is ió n .  
E n  la  e d a d  m o d e r n a   c o n  e l  s u r g im i e n t o  d e l  c a p i t a l is m o   y  e l  t r a b a jo  a s a la r ia d o ,  s e  
r o b u s t e c e n  la s  a g r u p a c io n e s  y  lo s  t a l le r e s  p e r m a n e c e n  f u n c io n a n d o  c o m o  n a c ie n t e s  
e m p r e s a s .  
L a s  f o r m a s   d e    d i r e c c ió n   y      d e     l id e r a z g o    c o n t in ú a n   c o n  la s  m is m a s  t ip o lo g í a s  
d e  la  e d a d  m e d ia .  
L a   r e v o lu c ió n   in d u s t r ia l   f u e  la   q u e  p r o p ic io   q u e    a p a r e c ie r a n   m u c h o s   in v e n t o s   y  
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d e s c u b r im ie n t o s ,  s ie n d o  u n o  d e  lo s  p r in c ip a le s   l a  m á q u in a  d e  v a p o r ,  q u e  m a r c o  u n  
a n t e s  y  u n  d e s p u é s   e n  e l  a v a n c e  in d u s t r ia l   y  q u e  t r a jo  c o n s ig o   m u c h o s  y   v a r ia d o s  
c a m b io s   e n  t o d o s   lo s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c ió n .  
E l  S ig lo  X X I  e m p ie z a   c o n  m u c h o s  a d e la n t o s  t e c n o ló g ic o s  y  c ie n t í f ic o s ,  s e  
c a r a c t e r iz a  p o r  u n a  e c o n o m í a  g lo b a l iz a d a ,  la  e x is t e n c ia  y  p r o l i f e r a c ió n  d e  t o d o  t ip o  
d e  e m p r e s a s  y  m ú l t ip le s  e s t i lo s  d e  g e s t ió n  y  a v a n c e s  a d m in is t r a t iv o s .  
S e  h a c e  n e c e s a r i o  d e f in i r  r ie s g o s  p a r a  lo  c u a l  s e  c r e a n  f o r m a s  d e  m i t ig a r lo s  a  t r a v é s  
d e  u n a  a d e c u a d a  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l  y  p r o c e s o s .  
A  c o n t in u a c ió n  d e t a l la r e m o s  e l  c a s o  p a r t ic u la r  d e  I n d u s t r ia l  A l e s ,  q u ie n  m e jo r ó  s u  
m a n e jo  a d m in is t r a t iv o ,  a d o p t a n d o  p r á c t ic a s  s a n a s  d e  G o b ie r n o  C o r p o r a t iv o .  
 I n d u s t r ia s  A le s  C . A .  
 
C o n  m á s  d e  s e s e n t a  a ñ o s  d e  h is t o r ia  d e s d e  s u  c r e a c ió n  e n  1 9 4 3 ,  a t r a v e s ó  v a r ia s  
e t a p a s  d e  d e s a r r o l lo ,  a f r o n t a n d o  e n  e l  c a m in o  é p o c a s  d e  b o n a n z a  y  c r e c im ie n t o  a s í  
c o m o  m o m e n t o s  d i f í c i le s  y  c o m p l ic a d o s .  
L o s  ú l t im o s  d ie z  a ñ o s  r e p r e s e n t a r o n  p a r a  la  c o m p a ñ í a  la  c o n s o l i d a c ió n  d e  u n  
m o d e lo  d e  n e g o c io  q u e  p e r m i t e  v is u a l iz a r  c la r a m e n t e  u n  c r e c im ie n t o  c o n s t a n t e  y  
s ig n i f ic a t iv o ,  q u e  h a  l le v a d o  a  c o n s o l id a r la  c o m o  u n a  d e  la s  e m p r e s a s  l í d e r e s  e n  s u  
r u b r o .  
S in  e m b a r g o   I n d u s t r ia s  A le s  a s p i r a  a  m u c h o  m á s  q u e  e s o ,  a  t r a v é s  d e  lo s  p r o c e s o s  
d e  p la n i f ic a c ió n  d e  s u s  a l t o s  n iv e le s  e j e c u t iv o s ,  la  c o m p a ñ í a  s e  h a  f i ja d o  c o m o  
o b je t iv o  e s t r a t é g ic o  l l e g a r  a  t r a s c e n d e r  e n  e l  t ie m p o ,  o b je t iv o  a p a la n c a d o  a  s u  v e z  
p o r  la  p o t e n c ia c ió n  d e  lo s  n iv e l e s  d e  e f ic ie n c ia  y  d e  c o m p e t i t iv id a d  e m p r e s a r ia l .  
E n  e s t e    c o n t e x t o ,     lo s    e je c u t iv o s   d e    la    c o m p a ñ í a    c o m e n z a r o n    a    c u e s t io n a r    
la  e f e c t iv id a d  d e    s u      e s t r u c t u r a   o r g a n iz a t iv a   r e s p e c t o   a l   lo g r o    d e   lo s   o b je t iv o s  
p la n t e a d o s ,  p r o n t o  e s t a b le c ie r o n  q u e  e r a  n e c e s a r ia  u n a  r e n o v a c ió n  p r o f u n d a  d e  la  
e s t r u c t u r a  f u n c io n a l  d e  la  c o m p a ñ í a ,  d e  s u s  p r o c e s o s ,  d e  lo s  r e c u r s o s  q u e  u t i l iz a b a  y  
d e  la  g e n t e  q u e  lo s  m a n e ja ,  p a r a  p o d e r  r e s p o n d e r  á g i l  y  e f e c t iv a m e n t e  a  la s  
e x ig e n c ia s  d e  la  n u e v a  v is ió n  e s t r a t é g ic a .  F u e  e n t o n c e s  q u e  r e c o n o c ie r o n  la  
e x is t e n c ia  d e  u n  r e t o  a u n  m a y o r  e n  la  t r a d ic ió n  d e  la s  c o m p a ñ í a s  f a m i l ia r e s ,  A le s  
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m a n t ie n e  la  m is m a  e s t r u c t u r a  s o c ie t a r ia  y  lo s  m is m o s  l in e a m ie n t o s  c o n s t i t u t iv o s  c o n  
lo s  q u e  f u e  f u n d a d a  h a c e  6 0  a ñ o s .   
P a r a  lo s  e je c u t iv o s ,  s e  h a c e  im p e r a t iv o  r e v is a r  e s t a s  e s t r u c t u r a s  y  l in e a m ie n t o s ,  
a c t u a l iz a r lo s  d e  a c u e r d o  a  la s  m e jo r e s  p r á c t ic a s  in t e r n a c io n a le s  y  a l in e a r lo s  a  la  
n u e v a  r e a l id a d  y  v is ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ,  s u r g ie n d o  e n  e l lo s  la  s ig u ie n t e  in t e r r o g a n t e :  
¿ P o r  d ó n d e  e m p e z a r ?  
D u r a n t e  la  e t a p a  c o m p r e n d id a  e n t r e  lo s  a ñ o s  1 9 9 9  y  2 0 0 9  la  c o m p a ñ í a  a lc a n z o  u n  
a m p l io  d e s a r r o l lo  b a s a d o  e n  c r e c im ie n t o ,  d iv e r s i f ic a c ió n  e  in t e g r a c ió n  v e r t ic a l ,  a s í  
c o m o  d e  u n  e n f o q u e  d e  a l ia n z a s  c o m e r c ia le s  a p a la n c a n d o  e n  s u s  c a p a c i d a d e s  
a g r í c o la s ,  f a b r i le s  y  o r g a n iz a c io n a le s .  
E s t e  d e s a r r o l lo  p u e d e  a p r e c i a r s e  e n  u n a  e v o lu c ió n  y  c r e c im ie n t o  e n  la s  v e n t a s  e n t r e  
lo s  a ñ o s  1 9 9 9  y  2 0 0 9 ,  e s t a s  v e n t a s  p a r a  e l  s e c t o r  in d u s t r ia l  s u b ie r o n  d e s d e  3 0  
m i l lo n e s  d e  d ó la r e s  e n  1 9 9 9  h a s t a  c a s i  1 2 0  m i l l o n e s  a l  2 0 0 9 .  
I n d u s t r ia l  A le s  C . A . ,  e s  u n a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  c o n  u n a  a c t iv a  p r e s e n c ia  e n  e l  
m e r c a d o  d e  v a lo r e s ,  h a  r e a l iz a d o  v a r ia s  e m is io n e s  d e  a c c io n e s ,  t í t u lo s  d e  
o b l ig a c io n e s  y  t i t u la r iz a c io n e s ,  lo s  m is m o s  q u e  h a n  p r e s e n t a d o  u n a  a l t a  d e m a n d a  e n  
r e s p u e s t a  a  la  p u n t u a l id a d  e  in t e g r id a d  e n  e l  c u m p l im ie n t o .   
E s  u n a  d e  la s  p o c a s  c o m p a ñ í a s  e c u a t o r ia n a s  q u e  p o r  r e p e t id a s  o c a s io n e s  h a  
lo g r a d o  c o lo c a r  e l  1 0 0 %  d e  o b l ig a c i o n e s  e m i t id a s ,  c o n t a n d o  a c t u a lm e n t e  c o n  m á s  
d e  m i l  a c c io n is t a s  r e g is t r a d o s .  
E l  o r ig e n  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  s e  d a  e n  e l  a ñ o  1 9 9 5 ,  c o m o  u n a  s o c ie d a d  
f a m i l ia r ,   c o n  u n  c a p i t a l  d e  $ 5 0 0 . 0 0 ,  c o m e n z ó  a  f u n c io n a r  e n  u n  á r e a  d e  la  v iv ie n d a   
d e  la  f a m i l ia  u b ic a d a  e n  e l  s e c t o r  d e  la  C d l a .  S a n t a  C e c i l ia ,  in ic ia n d o  c o n  d o s  
t r a b a ja d o r e s ,  c o n t a n d o  c o n   in s t a la c io n e s  b á s i c a s  c o m o :  t u b e r í a s  d e  a g u a ,  
e le c t r ic id a d ,  t e c h o ,  b o d e g a s ,  v e n t i la c ió n .  
T u v o  a  s u  d is p o s ic ió n  2  v e h í c u lo s  q u e  f u e r o n  p r e s t a d o s  p o r  u n o  d e  lo s  a c c io n is t a s  
p a r a  la s  e n t r e g a s  d e  lo s  p r o d u c t o s .  C o m e n z ó   la s  v e n t a s   e n  lo s  s e c t o r e s  a le d a ñ o s  a  
la  m a t r iz ,  lo s   p r i m e r o s   p r o d u c t o s    q u e    s e    d e s a r r o l la r o n  f u e r o n  lo s  d e    la   l í n e a   
d e  l im p ie z a  p a r a  h o g a r ,  d u r a n t e  5  a ñ o s  d e  d e s a r r o l lo .  
L a   e m p r e s a   c o n   e l    t r a n s c u r r i r     d e l   t ie m p o   h a     c o n t in u a d o   s u   c r e c im ie n t o  y  h a  
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d iv e r s i f ic a d o  s u  o f e r t a  d e  p r o d u c t o s ,  y a  q u e  e s  e l  d e s e o  d e  s u s  d u e ñ o s  e l  e s t a r  e n t r e  
la s  g r a n d e s  e n  e l  c a m p o  d e  l im p ie z a ,  p e r o  lo  q u e  n o  s e  h a  r e v is a d o  p o r  p a r t e  d e  s u s  
d i r e c t iv o s  e s  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  e l  á r e a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  y a  q u e  h a y  
f u n c io n e s  q u e  s o n  r e a l iz a d a s  p o r  u n  m is m o  t r a b a ja d o r ,  lo  q u e  e s t á  a c a r r e a n d o  
p é r d id a  d e  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  e n  la  l a b o r  d e  lo s  m is m o s ,  p o r  lo  q u e  s e  h a c e  
n e c e s a r io  s e   p r o m u e v a  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  l a s  á r e a s  
a n t e s  d e s c r i t a s  y  a s í  a s e g u r a r  la  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  d e  la s  o p e r a c io n e s .  
 
Q u im ia l  S . A .  c o m e r c ia l iz a  t o d o  t ip o  d e  p r o d u c t o s  d e  l im p ie z a  d e  a c u e r d o  a  la  l í n e a  
q u e  n u e s t r o s  c l ie n t e s  n e c e s i t e n  q u e  p u e d e  s e r  in s t i t u c io n a l ,  a u t o m o t r iz ,  in d u s t r ia l ,  
a l im e n t ic io ,  c o s m é t ic o s .  
A  c o n t in u a c ió n  m o s t r a m o s  v a r io s  d e  lo s  p r o d u c t o s  q u e  s e  c o m e r c ia l iz a n  e n  la  
e m p r e s a .  
 
                       F i g u r a  1 . V a j i l la                                           F i g u r a  2 . F r e e z e r                
  
 
 
 
                                   F u e n t e :  Q u i m i a l S . A .                                               F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A  
F i g u r a  3 .  A r o m a  
 
 
 
                  
          
          F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
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E n  la  a c t u a l id a d  Q u im ia l  S . A . ,   e s t á  u b ic a d a  e n  la  V í a  a  D a u le  e n  M a p a s in g u e  O e s t e ,  
e s t a s  in s t a la c io n e s  f u e r o n  a d q u i r id a s  e n  e l  a ñ o  2 0 0 7 ,  h a s t a  la  p r e s e n t e  f e c h a  c u e n t a  
c o n  1 1  t r a b a ja d o r e s ,  t e n ie n d o  u n  d e s a r r o l lo  s a t is f a c t o r io  p e r o  n o  e x c e le n t e  q u e  s e r í a  
lo  id e a l .  
2 . 1 . 2      A n t e c e d e n t e s  r e f e r e n c i a l e s  
S o b r e  n u e s t r o  p r o y e c t o ,  p o d e m o s  in d ic a r  q u e  e n  la  b ib l io t e c a  d e  la  U n iv e r s i d a d  d e  
M i la g r o  s e d e  G u a y a q u i l ,  e x is t e n  in v e s t ig a c io n e s  s im i la r e s ,  p e r o  e n f o c a d a s  e n  o t r a s  
á r e a s  y  e n  d i f e r e n t e s  t ip o s  d e  o r g a n iz a c io n e s ,  e n t r e  la s  q u e  p o d e m o s  n o m b r a r  la s  
s ig u ie n t e s :  
T i t u lo :  R e e s t r u c t u r a c ió n  d e l  p r o c e s o  c o n t a b le  e n  e l  á r e a  d e  c r é d i t o  y  c o b r a n z a s .  
A u t o r e s :  F e r n a n d o  G o n z á le z  P o z o  y  k le b e r  P e ñ a  E s p in o z a  
E s t e   p r o y e c t o  e s  m u y  p a r e c id o  a l  n u e s t r o  y a  q u e  e s t á  e n f o c a d o  a  la  
r e e s t r u c t u r a c ió n  d e l  p r o c e s o  c o n t a b le  e n  e l  á r e a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la   
c o m p a ñ í a  C a n t e r a  S a n  L u is  S . A ,  la  m is m a  q u e  s e  d e d ic a  a  la  e la b o r a c ió n  d e  
m a t e r ia l  p é t r e o  p a r a  la  c o n s t r u c c ió n .  
T í t u lo :  P r o c e s o s  o p e r a t iv o s  y  c o n t a b le s  e n  e l  d e s a r r o l lo  o r g a n iz a c io n a l .  
A u t o r e s :  F e r n a n d o  B a r r ig a  R u iz  y  M e lv i  B u s t a m a n t e  C a s t r o  
L a  d i f e r e n c ia  a  n u e s t r o  e s t u d io  e s  q u e  e l  p r o y e c t o  a n t e s  c i t a d o  e s t á  e n f o c a d o  a l  
m o n i t o r e o  d e  lo s  p r o c e s o s  o p e r a t iv o s  y  c o n t a b le s  q u e  s e  r e a l iz a n  e n  u n a  s a la  d e  
ju e g o s ,  e n  v i r t u d  d e  q u e  t o d a s  s e  m a n e je n  e n  u n  m is m o  e s q u e m a  y  p a r á m e t r o  d e  la  
e m p r e s a ,  b u s c a n d o  la  im p le m e n t a c ió n  a u t o m á t ic a  d e  t o d o s  y  c a d a  u n o  d e  lo s  
p r o c e s o s  o p e r a t iv o s  e n la z a d o s  c o n  lo s  p r o c e s o s  c o n t a b le s .  
T í t u lo :  Im p le m e n t a c ió n  d e  u n  s is t e m a  d e  m a t r iz  d e  r ie s g o  e n  e l  p r o c e s o  d e  r e c e p c ió n  
d e  m e r c a d e r í a  d e  la  e m p r e s a  O m e g a  S . A .  
A u t o r e s :  R o s e n d o  C r io l lo  P r a d o  y  M a r lo n  M i t e  E s c o b a r  
L a  d i f e r e n c ia  a  n u e s t r o  e s t u d io  e s  q u e  e l  p r o y e c t o  a n t e s  c i t a d o  e s t á  b a s a d o  e n  e l  
d e s a r r o l lo  d e  u n a  m a t r iz  d e  r ie s g o  p a r a  e l  b u e n  m a n e jo  d e  la  r e c e p c ió n  d e  
m e r c a d e r í a  c o n    e l   f in  d e   id e n t i f ic a r     c u á le s    s o n      lo s    in c o n v e n ie n t e s    q u e     s e  
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p r e s e n t a n  e n  lo s  p r o c e s o s  d e  r e c e p c ió n  d e  m e r c a d e r í a .  
T í t u lo :  A p l ic a c ió n  d e  u n a  r e in g e n ie r í a  d e  p r o c e s o s  e n  lo s  d e p a r t a m e n t o s  
a d m in is t r a t iv o s ,  f in a n c ie r o s ,  c o m e r c ia l iz a c ió n  y  p r o d u c c ió n  e n  la  c o m p a ñ í a  C le a n  
W a t e r  S . A .  
A u t o r e s :  A ln a r d o  A u g u s t o  A lv a r a d o  y  W a s h in g t o n  O r r a la  M a z z in i  
L a  d i f e r e n c ia  a  n u e s t r o  e s t u d io  e s  q u e  e l  p r o y e c t o  a n t e s  c i t a d o  a p l ic a  u n a  
r e in g e n ie r í a  d e  p r o c e s o s  e n  lo s  d e p a r t a m e n t o s  a d m in is t r a t iv o s ,  f in a n c ie r o s ,  
c o m e r c ia l iz a c ió n     y   p r o d u c c ió n ,    p a r a   a lc a n z a r   lo s   r e n d im ie n t o s   e c o n ó m ic o s  
e s p e r a d o s  y  a b a r a t a r  c o s t o s .  
T í t u lo :  D e s a r r o l lo  d e  u n a  a u d i t o r ia  e n  lo s  p r o c e s o s  f in a n c ie r o s  y  o p e r a t iv o s  d e  la  
U n id a d  E d u c a t iv a  S u a c o s   
A u t o r :  E d w a r d  T o b a r  M i t e  
L a  d i f e r e n c ia  a  n u e s t r o  e s t u d io  e s  q u e  e l  p r o y e c t o  a n t e s  c i t a d o ,  p r e t e n d e  d e s a r r o l la r  
u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t ió n  a  lo s  s o p o r t e s  o  h a b i l i t a n t e s  q u e  p e r m i t a  e v a lu a r  s i  la  
a s ig n a c ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  s e a n  e s t o s  h u m a n o s ,  f í s ic o s  y  f in a n c ie r o s  f u e  la  c o r r e c t a  
p a r a  m a x im iz a r  lo s  r e s u l t a d o s  e s p e r a d o s ,  o r g a n iz a r  la s  t a r e a s ,  a c t iv id a d e s ,  
s u b p r o c e s o s  y  p r o c e s o s  e n  f o r m a  t a l  q u e  s e a  c u a n t i f ic a b le s  y  m e d ib le s .  
T í t u lo :  R e e s t r u c t u r a c ió n  d e  u n  c o n t r o l  in t e r n o  d e  in v e n t a r io  e n  e l  p r o c e s o  d e  
r e c e p c ió n ,  a lm a c e n a m ie n t o  y  d e s p a c h o  d e  m e r c a d e r í a  d e  l a  c o m p a ñ í a  R í o  G u a y a s  
S . A .  
A u t o r e s :  E v a  L o z a n o  M o r e n o  y  J o h n  M o r e n o  H id a lg o  
L a  d i f e r e n c ia  a  n u e s t r o  e s t u d io  e s  q u e  e l  p r o y e c t o  a n t e s  c i t a d o  s e  t r a t a  d e  la  
r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  lo s  c o n t r o le s  in t e r n o s  e n  lo s  q u e  s e  r e la c io n a  a  lo s  p r o c e s o s  q u e  
s e  m a n e ja  e n  u n a  b o d e g a ,  s is t e m a t iz a c i ó n  d e  p r o c e s o s ,  d e s c r ip c ió n  d e  f u n c io n e s ,  
c a p a c i t a c ió n .  
T í t u lo :  A u d i t o r ia  o p e r a t iv a  e n  lo s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  A z u c a r e r a  
V a ld e z .  
A u t o r e s :  A le x a n d e r  S a r m ie n t o  R o d r í g u e z  y  M i l t o n  L ó p e z  P e r e r o  
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L a  d i f e r e n c ia  a  n u e s t r o  e s t u d io  e s  q u e  e l  p r o y e c t o  a n t e s  c i t a d o  e s t á  r e la c i o n a d o  c o n  
la  p r o p u e s t a  d e  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  a u d i t o r í a  o r ie n t á n d o lo  a  s e r  u n  
e n t e  q u e  a b a r q u e  lo s  p r o c e s o s  o p e r a t iv o s  d e  la  s i e m b r a ,  m a n t e n im ie n t o  d e  c u l t iv o s  
y  c o s e c h a  d e  la  c a ñ a  d e  a z ú c a r ,  a s í  c o m o  lo s  p r o c e s o s  d e  in d u s t r ia l iz a c ió n ,  
p r o d u c c ió n  e n v a s e  y  a lm a c e n a m ie n t o  d e  a z ú c a r .  
D e  la s  in v e s t ig a c io n e s  c o n s u l t a d a s  n o m b r a d a s  a n t e r io r m e n t e ,  p o d e m o s  d e d u c i r  d e  
la  im p o r t a n c ia  q u e  s e  le  d a  a  lo s  p r o c e s o s ,  s e a n  e s t o s  c o n t a b l e s ,  t r ib u t a r io s ,  
in t e r n o s ,  e t c .  p a r a  e l  b u e n  f u n c io n a m ie n t o  d e  la s  o r g a n iz a c io n e s  s e a n  e s t a s  p ú b l ic a s  
o  p r iv a d a s ,  e s  p o r  e s t o  q u e  n u e s t r o  p r o y e c t o  e s t á  d i r ig id o  a  d e m o s t r a r  lo s  e f e c t o s  
q u e  g e n e r a  e l  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s   e n  e l  á r e a  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  y  d e  lo s  b e n e f ic io s  q u e  s e  p o d r í a n  c o n s e g u i r  
a l  a p l ic a r  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a .  
 2 . 1 . 3     F u n d a m e n t a c i ó n  
E l  f a c t o r  h u m a n o  e s  e l  m o t o r  d e  t o d a  e m p r e s a  y  s u  in f lu e n c i a  e s  d e c is iv a  e n  e l  
d e s a r r o l lo ,  e v o lu c ió n  y  f u t u r o  d e  la  m is m a ,  e l  h o m b r e  e s  y  c o n t in u a r a  s ie n d o  e l  a c t iv o  
m á s  v a l io s o  d e  u n a  e m p r e s a .  
E l  f u t u r o  d e  u n a  s o c ie d a d  d e p e n d e  d e  lo s  m ie m b r o s  q u e  la  c o n f o r m a n ,  s i  d e s e a n  
a lc a n z a r  c o n  é x i t o  lo s  o b je t iv o s  p la n t e a d o s  p o r  u n a  c o m p a ñ í a  e s  p r e c is o  e s t a b le c e r  
u n  e q u ip o  d e  t r a b a jo ,  c o n  e l  f in  d e  c r e a r  e l  s e n t id o  d e  c o m p r o m is o  y  la  s e n s ib i l id a d  
s o c ia l .  
L a  e v id e n c ia  e m p í r ic a  y  la s  in v e s t ig a c io n e s  r e a l iz a d a s  e n  lo s  ú l t im o s  a ñ o s ,  a p o y a  la  
id e a  d e  q u e  v a le  la  p e n a  t e n e r  u n a  b u e n a  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l ,   s e  e n c o n t r ó  
q u e  m á s  d e l  8 4 %  d e  lo s  in v e r s o r e s  in s t i t u c io n a le s  a  n iv e l  m u n d ia l  e s t á n  d is p u e s t o s  a  
p a g a r  u n  s o b r e p r e c io  p o r  la s  a c c io n e s  d e  u n a  e m p r e s a  b ie n  g o b e r n a d a .  
L a  a d o p c ió n  d e  lo s  p r in c ip i o s  d e  b u e n a  a d m in is t r a c ió n  c o m o  b u e n a  p r á c t ic a  y a  s e  h a  
d e m o s t r a d o  e n  o t r o s  m e r c a d o s ,  t a m b ié n  p u e d e  ju g a r  u n  p a p e l  im p o r t a n t e  e n  
a u m e n t a r  e l  v a lo r  e m p r e s a r ia l  d e  la s  e m p r e s a s .   
D e f i c i e n t e  m a n e j o  d e  l o s  p r o c e s o s  i n t e r n o s :  
P r o c e s o ,  s e g ú n  e l  d ic c io n a r io  e n c ic lo p é d ic o  u n iv e r s a l :  
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“ C o n j u n t o  d e  l a s  f a s e s  s u c e s i v a s  d e  u n  f e n ó m e n o  n a t u r a l  o  d e  u n a  o p e r a c i ó n   
a r t i f i c i a l ” .  
L o s  p r o c e s o s  s o n  s e c u e n c ia s  ló g ic a s  e  in t e g r a d a s ,  q u e  b u s c a n  q u e  la  o r g a n iz a c i ó n  
s e a  m á s  e f ic ie n t e  y  e f ic a z  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  s u s  a c t iv id a d e s ,  u n a  m a la  o  d e f ic ie n t e  
e je c u c ió n  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d a r á  c o m o  r e s u l t a d o  q u e  la  e m p r e s a  p ie r d a  
e f ic ie n c ia ,  lo  q u e  p o d r í a  d a r  c o m o  r e s u l t a d o  a  m u y  c o r t o  p la z o  la  q u ie b r a  d e  la  
o r g a n iz a c ió n .  
E l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  d e  im p o r t a n c ia  p a r a  la  e s t r u c t u r a  a d m in is t r a t iv a  c o n t a b le  d e  u n a  
e m p r e s a .  
E s t o  a s e g u r a  q u e  s o n  c o n f ia b le s  s u s  e s t a d o s  c o n t a b le s ,  f r e n t e  a  lo s  f r a u d e s ,  
e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  o p e r a t iv a .  
S a m u e l  A lb e r t o  M a n t i l la  ( 2 0 0 8 )  d ic e :  
1
“ E l  c o n t r o l  i n t e r n o  e s  d i s e ñ a d o  e  i m p l e m e n t a d o  p o r  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  p a r a  
t r a t a r  l o s  r i e s g o s  d e l  n e g o c i o  y  d e  f r a u d e  i d e n t i f i c a d o s  q u e  a m e n a z a n  e l  l o g r o  
d e  l o s  o b j e t i v o s  e s t a b l e c i d o s ,  t a l e s  c o m o  l a  c o n f i a b i l i d a d  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  
f i n a n c i e r a ” .  ( P á g .  4 4 )  ( S a m u e l ,  2 0 0 8 )  
 
E l  c o n t r o l  in t e r n o  s e  lo  p u e d e  d e f in i r  c o m o  e l  s is t e m a  in t e g r a d o  d e  c o n t r o l  t a n t o  
f in a n c ie r o  c o m o  d e  o t r o  t ip o ,  q u e  im p la n t a  la  d i r e c c ió n  c o n  o b je t o  d e  l l e v a r  a  c a b o  d e  
m a n e r a  o r d e n a d a  la  g e s t ió n  d e  s u  o r g a n iz a c ió n ,  s a lv a g u a r d a r  s u s  a c t iv o s  y  a s e g u r a r  
la  f id e l id a d  d e  lo s  r e g is t r o s .   
E l  c o n t r o l  in t e r n o  n o  s o lo  s e  r e f ie r e  a  t e m a s  c o n t a b le s  y  f in a n c ie r o s ,  s in o  q u e  in c l u y e  
c o n t r o le s  d e s t in a d o s  a  m e jo r a r  la  e f ic ie n c ia  o p e r a t iv a  y  a s e g u r a r  e l  c u m p l im ie n t o  d e  
la s  p o l í t ic a s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  
E l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  u n  p r o c e s o  c o n t in u o  q u e  e s  r e a l iz a d o  p o r  la  d i r e c c ió n ,  g e r e n c ia  
y  o t r o s  e m p le a d o s  d e  la  e m p r e s a ,  p a r a  p r o p o r c io n a r   s e g u r id a d  r e s p e c t o  a  s i  e s t á n  
o b t e n ié n d o s e  lo s  s ig u ie n t e s  o b je t iv o s :  L a  e f ic i e n c ia ,  c o n f i a n z a  y  e c o n o m í a  e n  la  
o p e r a c io n e s ,  l a  c a l id a d  d e  l o s  s e r v ic io s ,  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  le y e s ,  r e g l a m e n t o s  y  
o t r a s  n o r m a s  g u b e r n a m e n t a le s  y  e l  p r o c e s o  d e  la  in f o r m a c ió n  f in a n c ie r a  v a l id a  y  
c o n f ia b le ,  p r e s e n t a d a  c o n  o p o r t u n id a d .  
                                                             
1
 S a m u e l  A l b e r t o  M a n t i l l a ,  C o n t r o l  I n t e r n o  ( 2 0 0 8 )  
2 0  
 
E l  c o n t r o l  in t e r n o  r e q u ie r e  d e  r e c ib o s ,  l i q u id a c ió n  in m e d ia t a  d e  la s  c o b r a n z a s ,  c o n t r o l  
d e  v a lo r e s  r e c ib id o s  p o r  c o r r e s p o n d e n c ia ,  e n d o s o  r e s t r ic t iv o  d e  lo s  c h e q u e s  
r e c ib id o s ,  c h e q u e  p a r a  d e p o s i t a r  p o s t e r io r m e n t e ,  t r a n s f e r e n c ia  d e  d in e r o ,  d e p o s i t o  
in t e g r o  e  in m e d ia t o  d e  c o b r a n z a s .  
E l  c o n t r o l  in t e r n o  a c e r c a  d e  l í m i t e s  d e  c r é d i t o  y  d e  l a  s i t u a c i ó n  d e  l a s  c u e n t a s  p o r  
c o b r a r ,  e s  m u y  ú t i l  a  t r a v é s  d e l  t ie m p o  c o m p a r t id o ,  s in  e m b a r g o  l a  e la b o r a c ió n  d e  
e s t a d o s  d e  c u e n t a s  m e n s u a le s  y  d e  p r o c e d im ie n t o  d ia r io  d e  r e c ib o  d e  c a ja ,  s o n  
v o lú m e n e s  d e m a s ia d o s  e le v a d o s  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  r e c u p e r a c ió n  d e  c a r t e r a .  
2
J u a n  M .  A g u i r r e  ( 2 0 0 5 )  in d ic a :  
“ E n  e l  á r e a  d e  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  d e p e n d e r á  f u n d a m e n t a l m e n t e  d e  l a s  
d i s t i n t a s  v a r i a b l e s  q u e  o p e r e n  e n  l a  a c t i v i d a d  d e l  n e g o c i o  y  d e l  v o l u m e n  d e  l a s  
m i s m a s ,  e s t o  s e  r e f i e r e  a l  e s t a b l e c i m i e n t o  y  d e f i n i c i ó n  d e  u n a  l i s t a  d e  p r e c i o s  
d e  v e n t a s  a u t o r i z a d a s ,  a s í  c o m o  l a s  c o n d i c i o n e s  a p r o b a d a s  p a r a  e l  c r é d i t o ,  
d e s c u e n t o s  y  c o b r o s ” . ( P á g .  1 1 5 )  ( J u a n ,  2 0 0 5 )  
 
L a  a p l ic a c ió n  d e  c o n t r o le s  d e  p r o c e s o s  e n  p r im e r  lu g a r  p e r m i t e  d e t e r m in a r  e l  m a r c o  
o  la s  c o n d ic io n e s  e n  q u e  s e  p u e d a  o p e r a r  e f ic a z m e n t e  e l  s is t e m a  c o n t a b le  y  lo s  
c o n t r o le s  in t e r n o s ,  e n  s e g u n d o  lu g a r  a y u d a r a  a  c o n t r o la r  l a  c o n f ia b i l id a d  d e l  s is t e m a  
d e  c o b r o  a  t r a v é s  d e l  a n á l is is  y  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  e s t e  p r o d u c e ,  lo s  p r o c e d im ie n t o s  
y  m e d id a s  d e  c o n t r o l  q u e  s e  p u e d a n  e n c o n t r a r  e n  la s  o p e r a c io n e s  d e l  c l ie n t e  p a r a  u n  
d e t e r m in a d o  c o b r o  o  c u a lq u ie r  n e c e s id a d  q u e  e x is t a  e n  c a r t e r a .  
M u c h a s   e m p r e s a s  n o  c u e n t a n  c o n  u n  e f ic a z  c o n t r o l  d e  lo s  p r o c e s o s  i n t e r n o s ,  
d e b id o  a  q u e   s o n  e m p r e s a s  f a m i l ia r e s  p o r  lo  q u e  e n  o c a s io n e s  n o  c u e n t a n  c o n  
g e n t e  p r o f e s io n a l  q u e  o r ie n t e  c o m o  d e b e  d e  l le v a r s e  e l  c o n t r o l  i n t e r n o  d e  la  
e m p r e s a ,  p u e s  e n  la s  e m p r e s a s  d e  e s t e  t ip o  s e  t i e n e  t r a b a ja n d o  a  f a m i l ia r e s  q u e  n o  
t ie n e n  m u c h a  id e a  e n  e l  m a n e jo  d e  la  e m p r e s a ,  a d e m á s  p o r  la  c o n f ia n z a  q u e  
r e p r e s e n t a n  p o r  s e r  p a r t e  d e  la  f a m i l ia ,  e l  d u e ñ o  n o  c r e e  n e c e s a r io  t o m a r  e n  c u e n t a  
u n  p u n t o  t a n  im p o r t a n t e  c o m o  e l  c o n t r o l  d e  lo s  p r o c e s o s  i n t e r n o s ,  p u e s  d e  a lg u n a  
m a n e r a  in t e n c io n a l  o  n o ,  s e  p u e d e  c a e r  e n  f r a u d e s  o  e r r o r e s .  
U n a   d e    la s   c a r a c t e r í s t ic a s   m á s    im p o r t a n t e s   q u e    s e   m e n c io n a n   e s   la   f a l t a   d e  
f o r m a l id a d  e n  la s  e m p r e s a s ,  p o r  f a l t a  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  a d e c u a d a .  
                                                             
2
 C o n t r o l  I n t e r n o  J u a n  M .  A g u i r r e  
2 1  
 
F a l t a  d e  m a n u a le s  d e  p r o c e d im ie n t o s  y  d e  p o l í t ic a s  q u e  s e a n  c o n o c id a s  p o r  t o d o s  
lo s  m ie m b r o s  d e  la  e m p r e s a .   E l  c o n t r o l  i n t e r n o  e s  u n  p r o c e s o  i n t e g r a l  d i n á m ic o  q u e  
s e  a d a p t a  c o n s t a n t e m e n t e  a  lo s  c a m b io s  q u e  e n f r e n t a  la  o r g a n iz a c ió n .  
L a  g e r e n c ia  y  e l  p e r s o n a l  d e  t o d o  n iv e l  t ie n e n  q u e  e s t a r  in v o lu c r a d o s  e n  e s t e  
p r o c e s o  p a r a  e n f r e n t a r s e  a  lo s  r ie s g o s  y  p a r a  d a r  s e g u r id a d  r a z o n a b le  d e l  lo g r o  d e  la  
m is ió n  d e  la  in s t i t u c ió n  y  d e  lo s  o b je t iv o s  g e n e r a le s .  
U n  p r o c e s o  i n t e g r a l  
E l  c o n t r o l  in t e r n o  n o  e s  u n  h e c h o  o  c i r c u n s t a n c ia ,  s in o  u n a  s e r ie  d e  a c c io n e s  q u e  
e s t á n  r e la c io n a d a s  c o n  la s  a c t iv id a d e s  d e  la  e n t id a d .  E s t a s  a c c io n e s  s e  d a n  e n  
t o d a s  la s  o p e r a c io n e s  d e  la  e m p r e s a  c o n t in u a m e n t e .  
E s t a s  a c c io n e s  s o n  in h e r e n t e s  a  la  m a n e r a  e n  la  q u e  la  g e r e n c ia  a d m in is t r a  la  
o r g a n iz a c ió n .  E l  c o n t r o l  in t e r n o  p o r  lo  t a n t o  e s  d i f e r e n t e  a  la  p e r s p e c t iv a  q u e  t ie n e n  
a lg u n o s  d e  é l ,  q u i e n e s  lo  v e n  c o m o  u n  h e c h o  a d ic io n a d o  a  la s  a c t iv id a d e s  d e  la  
e n t id a d ,  o  c o m o  u n a  o b l ig a c ió n .  E l  c o n t r o l  in t e r n o  d e b e  s e r  in c o r p o r a d o  a  la s  
a c t iv id a d e s  d e  l a  e n t id a d  y  e s  m á s  e f e c t iv o  c u a n d o  s e  lo  c o n s t r u y e  d e n t r o  d e  la  
e s t r u c t u r a  o r g a n iz a t iv a  d e  la  e n t id a d  y  e s  p a r t e  in t e g r a l  d e  la  e s e n c ia  d e  la  
o r g a n iz a c ió n .  
E l  c o n t r o l  in t e r n o  d e b e  s e r  d is e ñ a d o  d e s d e  a d e n t r o ,  n o  p o r  e n c im a  d e  la s  
a c t iv id a d e s .  A l  d is e ñ a r  e l  c o n t r o l  in t e r n o  d e s d e  a d e n t r o ,  é s t e  s e  v u e lv e  p a r t e  
in t e g r a d a  d e  lo s  p r o c e s o s  d e  p la n i f ic a c ió n ,  e je c u c ió n  y  s e g u im ie n t o  d e  la  g e r e n c ia .  
D .  J u a n  M .  A g u i r r e  ( 2 0 0 5 )  in d ic a :  
 
3
“ L a  o r g a n i z a c i ó n  d e  u n a  e m p r e s a  d e b e  d e  v e n i r  r e f l e j a d a  e n  e l  o r g a n i g r a m a  
f u n c i o n a l  d e  l a  m i s m a ,  d e f i n i é n d o s e  e n  c a d a  l í n e a  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  d e  
c a d a  c u a l ,  a u t o r i d a d  e n  e l  c a n a l  d e  c o m u n i c a c i ó n  y  l o s  d i f e r e n t e s  n i v e l e s  d e  
j e r a r q u í a ” .  ( P á g .  4 8 )  ( J u a n ,  2 0 0 5 )  
 
A d e m á s  s u  c o n c e p c ió n  d e s d e  a d e n t r o  t ie n e  im p o r t a n t e s  im p l ic a c io n e s  d e s d e  la  
p e r s p e c t iv a   d e l  c o s t o ,   a ñ a d i r  p r o c e d im ie n t o s  d e  c o n t r o l  q u e  e s t á n  s e p a r a d o s  d e  lo s  
p r o c e d im ie n t o s  e x is t e n t e s  a u m e n t a  lo s  c o s t o s .  
E n f o c á n d o s e  e n  la s    o p e r a c io n e s     e x is t e n t e s  y  e n  s u  c o n t r ib u c ió n  a l  c o n t r o l  in t e r n o  
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e f e c t iv o  e  in t e g r a n d o  lo s  d i f e r e n t e s  c o n t r o le s  e n  la s  a c t iv id a d e s  o p e r a t iv a s  b á s ic a s ,  
la  e n t id a d  p o d r í a  o b v ia r  p r o c e s o s  a s í  c o m o   c o s t o s  s u p e r f lu o s .  
E l  c o n t r o l  i n t e r n o  p r o p o r c io n a  l o s  m e d io s  n e c e s a r io s  p a r a   c o m p r e n d e r  e l  r ie s g o  e n  
e l  c o n t e x t o  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  la  e m p r e s a ,  la  g e r e n c ia  d e b e  r e a l iz a r  a c t iv id a d e s  d e  
c o n t r o l ,  s e g u im ie n t o  y  e v a lu a c ió n .  
E l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  u n  in s t r u m e n t o  u t i l iz a d o  p o r  la  d i r e c c ió n  q u e  e s t á   r e l a c io n a d o  
d i r e c t a m e n t e  c o n  lo s  o b je t iv o s  d e  la  e m p r e s a .   
D e l  m is m o  m o d o ,  e l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  e f e c t u a d o  p o r  la  n a t u r a le z a  h u m a n a .  C a d a  
in d iv id u o  l le v a  a  s u  lu g a r  d e  t r a b a jo  u n a  h is t o r ia  ú n ic a  y  s u s  p r o p ia s  h a b i l id a d e s  
t é c n ic a s ,  t e n ie n d o  a s í  d i f e r e n t e s  n e c e s id a d e s  y  p r io r id a d e s ,  e s t a s  r e a l id a d e s  a f e c t a n  
y  s o n  a f e c t a d a s   p o r  e l  c o n t r o l  in t e r n o .  
D a r  r e s p u e s t a  a  l o s  r i e s g o s  
C u a lq u ie r a  q u e  s e a  l a  m is ió n ,  s u  c o n s e c u c ió n  s e  e n f r e n t a r á  a  t o d a  c la s e  d e  r ie s g o s .  
L a  t a r e a  d e  la  g e r e n c ia  e s  id e n t i f ic a r  y  d a r  r e s p u e s t a  a  e s t o s  r ie s g o s  p a r a  m a x im iz a r  
la  p o s ib i l id a d  d e  a lc a n z a r  la  c o n s e c u c ió n  d e  la  m is ió n .  
P r o v e e  s e g u r i d a d  r a z o n a b l e  
N o  in t e r e s a  lo   b ie n  d is e ñ a d o  y  e je c u t a d o  q u e  e s t é ,  e l  c o n t r o l  in t e r n o  n o  p u e d e  d a r  a  
la   d i r e c c ió n  s e g u r id a d  c o m p l e t a  e n  r e la c ió n  a l  lo g r o  d e  lo s  o b je t iv o s  g e n e r a le s .  L o   
q u e   e s  p o s ib le   e s p e r a r   e s  u n  h o r iz o n t e  r a z o n a b le  d e  s e g u r id a d .  
L a  s e g u r id a d  r a z o n a b l e  c o r r e s p o n d e  a  u n  h o r iz o n t e  s a t is f a c t o r io  d e  c o n f ia n z a  b a jo  
c ie r t a s  c o n s id e r a c io n e s  d a d a s  d e  c o s t o ,  b e n e f ic io  y  r ie s g o .   
L o s    d i r e c t iv o s   d e b e n  s a b e r   id e n t i f ic a r   lo s   r ie s g o s  in h e r e n t e s  d e  o p e r a c io n e s  y  lo s  
n iv e le s  a c e p t a b le s  d e  r i e s g o  b a jo  a lg u n a s  s i t u a c io n e s ,  t a m b ié n  d e  f i j a r  e l  r ie s g o  d e  
f o r m a  c u a l i t a t iv a  c o m o  c u a n t i t a t iv a .  
L a  s e g u r id a d  m o d e r a d a  r e f le ja  l a  n o c ió n  s o b r e  la  in c e r t id u m b r e  y  r ie s g o s  f u t u r o s ,  lo s  
q u e  n o  s e  p u e d e n  p r e d e c i r  c o n   c e r t e z a .  A s í  c o m o  d e  c a u s a s  q u e  e s t á n  f u e r a  d e  
c o n t r o l ,  q u e  p o d r í a n   a f e c t a r   p a r a  lo g r a r  lo s  o b je t iv o s  p la n t e a d o s .  
L a s  m e d id a s  s o b r e   la s   r e s p u e s t a s   a  lo s   r ie s g o s  y  e l  e s t a b le c im ie n t o   d e   c o n t r o le s  
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d e b e n  t o m a r  e n  c u e n t a   lo s  c o s t o s  y  lo s  b e n e f ic io s  r e la t iv o s .   
E l  c o s t o   r e p r e s e n t a  a  la  m e d id a  f in a n c ie r a  d e  r e c u r s o s  g a s t a d o s  p a r a  lo g r a r  u n  
p r o p ó s i t o  e s p e c í f ic o  y  a  la  m e d id a  e c o n ó m ic a  d e  u n a  o p o r t u n id a d  p e r d id a ,   u n a  
d is m in u c ió n  e n  lo s  n iv e le s  d e  s e r v ic io  o  p r o d u c t iv id a d .   
U n  b e n e f ic io  s e  m id e  p o r  e l  g r a d o  e n  e l  q u e  e l  r ie s g o  d e  n o  lo g r a r  u n  o b j e t iv o  
d e t e r m in a d o  e s  a n u la d o .  
L o s  e je m p lo s  in c l u y e n  u n  a u m e n t o  e n  la  p r o b a b i l id a d  d e  d e t e c t a r  e l  f r a u d e ,  a b u s o ,  
d e s p e r d ic io ,  o  e r r o r ,  a d v i r t ie n d o  u n a  a c c i ó n  im p r o p i a ,  o  a u m e n t a n d o  l a  o b s e r v a n c ia  
d e  la s  r e g u la c io n e s .   
E l  e s t a b le c im ie n t o  d e   c o n t r o le s  in t e r n o s  q u e  s o n  b e n é f ic o s  r e s p e c t o  d e  s u s  c o s t o s  
a l  d is m in u i r  e l  r ie s g o  h a s t a  u n  n iv e l  t o le r a b le ,  d e m a n d a  q u e  lo s  d i r e c t iv o s  e n t ie n d a n  
e n  f o r m a  c la r a   lo s  o b je t iv o s  a  s e r  a lc a n z a d o s  p o r  la  e m p r e s a .  
S i  n o  e s  a s í ,  lo s  g e r e n t e s   p u e d e n  d is e ñ a r  s is t e m a s  c o n  d e m a s ia d o s  c o n t r o le s  e n  u n  
á r e a   s e a  e s t a  o p e r a t iv a  o  a d m in is t r a t iv a   q u e  p u e d e n  a f e c t a r  n e g a t iv a m e n t e  o t r a s  
á r e a s .   
P o r  e je m p lo ,  la s  o p e r a c io n e s  in e f ic a c e s  lo g r a n  c a u s a r  d e m o r a s ,  la  a b u n d a n c ia  d e  
p r o c e d im ie n t o s  p u e d e  a r r u in a r  la  c r e a t iv i d a d  d e  lo s  e m p le a d o s  o  s u  c a p a c id a d  d e  
p o d e r   s o lu c io n a r  p r o b le m a s  q u e  s e  p r e s e n t e n  y  p e r ju d ic a r  la  c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io s  
q u e  s e  p r e s t a  a  lo s  b e n e f ic ia r io s .  
P o r    lo    q u e     p u e d e     o c u r r i r  q u e  l o s  b e n e f ic io s  d e r iv a d o s  d e  lo s  e x c e s iv o s  
c o n t r o le s  e n  u n  á r e a  p u e d a n  s e r  in v a l id a d o s  p o r  e l  in c r e m e n t o  d e  c o s t o s  e n  o t r a s  
a c t iv id a d e s .   
S e  p u e d e n  d e t e r m in a r  o b je t iv o s  c la r o s  y  u n  a m b ie n t e  d e  c o n t r o l  s e g u r o ,  a s í  c o m o  
u n a  e v a lu a c ió n  d e  lo s  r ie s g o s  q u e  a f r o n t a  la  e m p r e s a  e n  la  b ú s q u e d a  d e  lo g r a r  s u  
m is ió n  y  s u s  o b j e t iv o s ,  d e t e r m in a  la s  b a s e s  p a r a  d e s a r r o l la r  u n a  a p r o p ia d a  
r e s p u e s t a  a  lo s  r ie s g o s .  
L a  m e jo r  m a n e r a  d e  m i t ig a r  e l  r ie s g o  e s  a  t r a v é s  d e  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  
L a s  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l   p u e d e n   s e r   p r e v e n t iv a s  y / o   d e t e c t iv a s .   L a s   c o r r e c t iv a s   
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s o n  n e c e s a r ia s  p a r a  p o d e r  m e jo r a r  la s  a c c io n e s  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n  la  in t e n c ió n  
d e  lo g r a r  lo s  o b je t iv o s .  
L a s  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  y  l a s  a c c io n e s  c o r r e c t iv a s  d e b e n  p r o v e e r  v a lo r  p o r  d in e r o .  
S u  c o s t o  n o  d e b e  e x c e d e r  e l  b e n e f ic io  q u e  d e  e l la s  r e s u l t e  ( c o s t o  e f e c t iv id a d ) .  
C r é d i t o s  y  c o b r a n z a s :  
E t i m o l o g í a  d e  c r é d i t o :  
P e r e  B r a c h f ie ld  ( 2 0 0 9 )  e x p r e s a :  
4
 “ D e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  e t i m o l ó g i c o  l a  p a l a b r a  “ c r é d i t o ”   v i e n e  d e l  l a t í n  
“ c r e d i t u m ”  q u e  s i g n i f i c a   d e u d a ,  a u n q u e  t a m b i é n  s e  d e r i v a  d e l  v e r b o     l a t i n o  
“ c r e d e r e ” ,  q u e  q u i e r e  d e c i r  t e n e r  c o n f i a n z a  e n  l a  p r o m e s a  d e  a l g u i e n  a l  
e n t r e g a r l e  d e t e r m i n a d a  c o s a ” .  ( P á g .  2 0 )  ( B r a c h f ie ld ,  2 0 0 9 )  
 
A  p e s a r    q u e  t u v o  s u  m a y o r  e x p a n s i ó n  e n  e l  s ig lo  X X ,  e l  c r é d i t o  c o m e r c ia l  n o  f u e  u n  
in v e n t o  m o d e r n o ,   p u e s t o  q u e  e s  u n  c o n c e p t o  q u e  y a  e x is t í a  h a c e  m u c h o s  s i g lo s ,  
in c lu s o  a n t e s  d e  la  R e v o lu c ió n  I n d u s t r ia l .  L a s  t r a n s a c c io n e s  a  c r é d i t o  y a  a p a r e c ie r o n  
e n  lo s  in ic io s  d e  la  h is t o r ia  d e  la  h u m a n id a d ,  c o n  lo s  p r im e r o s  in t e r c a m b io s  
c o m e r c ia le s  b a s a d o s  e n  e l  t r u e q u e .  
E l  c o n c e p t o  d e  c r é d i t o  c o m e r c ia l  n a c ió  e n  la  e d a d  m e d ia  c o m o  u n a  n e c e s id a d  p a r a  
q u e  lo s  p r im e r o s  m e r c a d e r e s  p u d ie r a n  c o m e r c ia l iz a r  s u s  p r o d u c t o s ,  
c o n s e c u e n t e m e n t e  e l  a p la z a m ie n t o  d e l  p a g o  e n  e l  c o m e r c io  e s  u n a  p r á c t ic a  m u y  
a n t ig u a ,  s e g u r a m e n t e  t a n  v ie ja  c o m o  e l  p r o p io  c o m e r c io .  
P e r e  B r a c h f ie ld   ( 2 0 0 9 )  e x p r e s a :  
5
“ C r é d i t o  e s  l a  e v e n t u a l i d a d  d e  r e c i b i r  d i n e r o ,  b i e n e s  o  s e r v i c i o s  s i n  p a g a r  e n  
e l  i n s t a n t e  d e  r e c i b i r l o s  a  c a m b i o  d e l  o f r e c i m i e n t o  d e  p a g o  r e a l i z a d o  p o r  e l  
p r e s t a t a r i o  d e  u n  v a l o r  p e c u n i a r i o  a p r o p i a d a m e n t e  c u a n t i f i c a d o  e n  u n  t i e m p o  
e n  e l  f u t u r o ”  ( P á g .  2 0 ) .  ( B r a c h f ie ld ,  2 0 0 9 )  
 
P o r  lo  q u e  e l  c r é d i t o  c o m e r c ia l  e s  la  v e n t a  d e  b ie n e s  o  s e r v ic io s  m e d i a n t e  u n  
c o n v e n io  e n t r e  p r o v e e d o r  y  e l  c l ie n t e  d e  d i f e r i r  e l  p a g o  d e l  in t e r c a m b io  c o m e r c ia l  a  
u n  t ie m p o  e n  e l  f u t u r o .  
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5
 P e r e  B r a c h f i e l d  , C o m o  v e n d e r  a  c r é d i t o  y  c o b r a r  s i n  c o n t r a t i e m p o s  ( 2 0 0 9 )  
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C e s a r  A n c e y  ( 2 0 0 9 )  e x p r e s a :  
6
“ N o  h a y  c o m e r c i o  s i n  c r é d i t o  y  n o  h a y  c r é d i t o  s i n  r i e s g o ”  ( P á g .  1 9 )  ( C e s a r ,  
2 0 0 9 )  
E s   im p o s ib le  q u e  t o d a s  la s  p e r s o n a s  t e n g a n  la  p o s ib i l id a d  d e  r e a l iz a r  c o m p r a s  y  
n e g o c io s  e n  e f e c t iv o ,  p o r  lo  q u e  e x is t e  e l  c r é d i t o  a  c o r t o ,  m e d ia n o  y  la r g o  p la z o ,  p o r  
lo  q u e  e s t o  c o n l le v a  u n  r ie s g o  p a r a  la  e n t id a d  q u e  o t o r g a  e l  c r é d i t o ,  y a  q u e  h a y  la  
e v e n t u a l id a d  d e   q u e  lo s  c l ie n t e s  c a ig a n  e n  m o r a .  
F u n c i o n a m i e n t o :  
P a r a  e l  c o n s u m id o r  e l  c r é d i t o  c o m e r c ia l  r e p r e s e n t a  c o n s e g u i r  b ie n e s  y  s e r v ic io s  d e  
f o r m a  in m e d ia t a  a  c a m b io  d e   c o n t r a e r  la  o b l ig a c ió n  d e  c a n c e la r l o s  e n  u n  p la z o  a  
f u t u r o .  E l  c r é d i t o  e s  e l  e v e n t o  d e  o b t e n e r  d in e r o  a  f u t u r o  q u e  p e r m i t e  a  u n  c o m p r a d o r  
s a t is f a c e r  s u s  n e c e s id a d e s  p r e s e n t e s .   
E l  f a c t o r  c la v e  d e l  c r é d i t o  y  d e  la s  t r a n s a c c io n e s  c r e d i t ic ia s  e s  e l  o f r e c im ie n t o  d e   
c a n c e la r  la  d e u d a  e n  u n a  f e c h a  f u t u r a .   
F o r m a l i z a c i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s :  
E l  o t o r g a m ie n t o  d e  lo s  c r é d i t o s  p u e d e  r e a l iz a r s e  d e  m a n e r a  f o r m a l  m e d ia n t e  
c o n t r a t o s  e n t r e  p r o v e e d o r  y  c o m p r a d o r ,  o  d e  f o r m a  in f o r m a l   n o  f i r m a n d o  n in g ú n  
c o n t r a t o  y  s im p le m e n t e  a l  r e c ib i r  u n  p e d id o   e l  v e n d e d o r  e n t r e g a   lo s  b ie n e s  a l  
c o m p r a d o r .  L o s  c o n v e n io s  d e  p a g o  p u e d e n  s e r  p r iv a d o s  o  p ú b l ic o s  c u a n d o  
in t e r v ie n e n  u n  f e d a t a r io  p ú b l ic o ,  lo s  c o n v e n i o s  p ú b l ic o s  g o z a r á n  d e  u n a  m a y o r  
c o b e r t u r a  ju r í d ic a  q u e  lo s  p r iv a d o s .  
L o s  o f r e c im ie n t o s  d e    p a g o   p u e d e n   s e r   d e  m a n e r a  v e r b a l   o   e s c r i t a ,  c u a n d o  s o n  
p o r  e s c r i t o  s e  p o d r á n  f u n d a m e n t a r  e n  le t r a s  d e  c a m b io ,  p a g a r é s  o  r e c o n o c im ie n t o s  
d e  d e u d a .  L o s  o f r e c im ie n t o s  d e  p a g o  s e  p o d r á n  f o r m a l iz a r  e n  d o c u m e n t o s  
c a m b ia r io s  y  s ie m p r e  g o z a r á n  d e  m a y o r  c o b e r t u r a  ju r í d ic a .  
J e a n  S .  B a y  ( 2 0 0 9 )  e x p r e s a :  
7
“ E l  c r é d i t o  e s  l a  c r e e n c i a  q u e  g o z a  u n  i n d i v i d u o  d e l   p u n t u a l   c u m p l im i e n t o   d e   
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 C e s a r  A n c e y ,  G e s t i ó n  d e  c r é d i t o  y  c o b r o  ( 2 0 0 9 )  
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 s u s  d e b e r e s  o  a d e u d o s ”  ( P á g .  1 9 )  ( J e a n ,  2 0 0 9 )  
 
P o r  lo  q u e  a l  h a c e r n o s  m e r e c e d o r e s  d e  u n  c r é d i t o ,  e n  c u a lq u i e r  e m p r e s a  o  
in s t i t u c ió n  q u e  n o  lo s  b r in d a ,  e s t á n  s e g u r o s  d e  q u e  c u m p l i r e m o s  p u n t u a lm e n t e  la s  
c o m p r o m is o s  c o n t r a í d o s .      
I n t e r c a m b i o  d e  v a l o r e s  y  n a c i m i e n t o  d e  o b l i g a c i o n e s :  
L a  c o m p r a  y  v e n t a  a  c r é d i t o  r e p r e s e n t a  p a r a  e l  v e n d e d o r  a d ju d ic a r  u n  b ie n  a  c a m b io  
d e  u n  o f r e c im ie n t o  d e  p a g o  e n  e l  f u t u r o .  D e  la  c o m p r a  y  v e n t a  c o n  a p la z a m ie n t o  d e  
p a g o  s e  d e r iv a  u n a  r e l a c ió n  c o n t r a c t u a l ,  q u e  im p l ic a  o b l ig a c io n e s  c o n t r a c t u a le s  
r e c í p r o c a s  p a r a  c a d a  u n a  d e  la s  p a r t e s .  E l  v e n d e d o r  a d q u ie r e  e l  d e r e c h o  d e  c r é d i t o ,  
e s  d e c i r  a  r e c ib i r  e l  p a g o  d e l  im p o r t e  d e  lo s  b ie n e s  v e n d id o s  e n  u n  p l a z o  
d e t e r m in a d o ,  e l  c o m p r a d o r  e s t á  o b l ig a d o  a  e f e c t u a r  e l  p a g o  d e  la  d e u d a  a l  
v e n c im ie n t o  p a c t a d o .  
E l  f a c t o r  r i e s g o :   
P a r a  e l   a c r e e d o r   e x is t e  la   e x p e c t a t iv a  d e   q u e  e l   d e u d o r  p a g a r á  la  t o t a l id a d  d e l  
im p o r t e  a d e u d a d o  e n  e l  p la z o  p r e v is t o ,  p e r o  s ie m p r e  e x is t e  e l  f a c t o r  d e  
in c e r t id u m b r e  d e l  c u m p l im ie n t o  d e  lo s  t é r m in o s  d e l  a c u e r d o ,  e s  d e c i r  la  c o n t in g e n c ia  
d e  q u e  e l  d e u d o r  n o  e f e c t ú e  la  l iq u id a c ió n  d e  s u s  o b l ig a c io n e s ,  e s t a  in c e r t id u m b r e  e s  
e l  r ie s g o  d e  im p a g o  d e l  d é b i t o  q u e  e l  a c r e e d o r  s i e m p r e  d e b e r á  a s u m ir  e n  e l  
m o m e n t o  d e  c o n c e d e r  e l  c r é d i t o .  
L a s  r a z o n e s  d e l  c r é d i t o  i n t e r p e r s o n a l :  
L a s  e m p r e s a s  s a b e n  q u e  lo s  c l ie n t e s  n o  s ó lo  d e c id e n  e n  f u n c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  lo s  
p r o d u c t o s ,  p r e c io  o  c o n d ic i o n e s  d e  s u m in is t r o s ,  s in o  q u e  t a m b ié n  e l  p la z o  y  
c o n d ic io n e s  d e  p a g o  s o n  f a c t o r e s  d e t e r m in a n t e s  e n  e l  c ie r r e  d e  la s  o p e r a c io n e s  
m e r c a n t i le s ,  lo s  m e d io s  d e  p a g o  s o n  a  m e n u d o  u n  c o m p o n e n t e  d e t e r m in a n t e  p a r a  
v e n d e r  y  la  c i f r a  d e  n e g o c i o s  d e  u n a  c o m p a ñ í a  p u e d e  a u m e n t a r  c o n s id e r a b le m e n t e  
g r a c ia s  a  la  c o n c e s ió n  d e  c r é d i t o s  a  lo s  c l ie n t e s .  
L a s  v e n t a j a s  d e l  c r é d i t o  c o m e r c i a l  p a r a  l o s  c o m p r a d o r e s :  
L a   s i t u a c ió n   d e l   m e r c a d o   e s    q u e    la    f r á g i l   c a p i t a l iz a c ió n   d e   la s     c o m p a ñ í a s  o   
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e m p r e s a s  q u e  s e  d e d ic a n  a  c o m p r a r   b ie n e s  y  lo s  p r o b le m a s  q u e  s e  le s  p r e s e n t a n  
p a r a  c o n s e g u i r  c r é d i t o s  b a n c a r io s  le s  o b l ig a  a  v a r ia r  s u s  f u e n t e s  d e  r e c u r s o s  
f in a n c ie r o s  y  a  c o n s e g u i r  f in a n c ia m ie n t o  e x t r a b a n c a r io  s in  c o s t e .  
U n a  d e  la s  m á s  im p o r t a n t e s   f u e n t e s  d e   f in a n c ia m ie n t o  e x t r a  b a n c a r ia   s o n  lo s  
c r é d i t o s   o t o r g a d o s  p o r  e l  p r o v e e d o r  a  s u s  c o m p r a d o r e s  p o r  m e d io  d e  d e  la s  
p r ó r r o g a s  d e  p a g o ,  p o r  lo  q u e  e n  la  p r á c t ic a  e l  p r o v e e d o r  f u n c io n a  c o m o  p r e s t a m is t a  
y  e l  c l ie n t e  c o m o  p r e s t a t a r io .  
U n  n ú m e r o  c o n s id e r a b le  d e   o r g a n iz a c io n e s  t a l  v e z  ja m á s  h u b ie r a n  p o d id o  e m p e z a r  
s u s  n e g o c i o s  s i n  o b t e n e r  u n  c r é d i t o .  E s  p o r  e s t o  q u e  e l   c r é d i t o  p a r a  la s  e m p r e s a s  
c o n s t i t u y e  u n a  d e  la s   p r in c ip a l e s  f u e n t e s  d e  f in a n c ia m ie n t o  p a r a  lo s  c o m p r a d o r e s  
q u e  p o r  a lg ú n  m o t iv o  o  r a z ó n  n o  p u e d a n  a c c e d e r  a  u n  c r é d i t o  b a n c a r io  p a r a  p o d e r  
f in a n c ia r  s u s  a c t iv o s  c i r c u la n t e s .  
V e n t a j a s  q u e  b r i n d a  e l  c r é d i t o  c o m e r c i a l  a  l o s  p r o v e e d o r e s :  
P a r a  e l  v e n d e d o r   c o n c e d e r   c r é d i t o s  a  s u s  c l ie n t e s  e n  n in g ú n  c a s o  s e  d e b e  a  s u  
b u e n a  v o lu n t a d  o  m o t iv o s  a l t r u is t a s ,  y a  q u e  e s t o  c o n l le v a  a lg u n a s  v e n t a ja s  
e c o n ó m ic a s  c o m o  la s  q u e  s e  d e t a l la n  a  c o n t in u a c ió n :  
 S i  u n   c o m p r a d o r  q u e  h a  s id o  o b je t o  d e  u n   c r é d i t o  le  v a  b ie n  e n  s u  n e g o c io ,  lo  
m á s  s e g u r o  e s  q u e  s ig a  c o m p r a n d o  p r o d u c t o s  p a r a  s u  n e g o c io  a  q u ié n  e n  
p r im e r a  in s t a n c ia  le  d io  e l  c r é d i t o .  
 P o r  m e d io  d e l  c r é d i t o   o t o r g a d o  s e  b r in d a  u n  s e r v ic io  e x t r a  a  lo s  c o m p r a d o r e s ,  
p o r  lo  q u e  s e  m a n t e n d r á n  f ie le s  lo g r a n d o   a s í   a s e g u r a r  v e n t a s  f u t u r a s .  
 A c r e c ie n t a  s u  p o r c e n t a je  e n  e l  m e r c a d o  v e n d ie n d o  a  u n  g r u p o  d e  c l ie n t e s  q u e  
s ó lo  p u e d e n  la b o r a r  a  c r é d i t o .  
 L o s  c o m p r a d o r e s  a  l o s  q u e  s e  le s  o t o r g a   c r é d i t o  u s u a lm e n t e  p u e d e n  e s t a r   
p r e d is p u e s t o s   a  c a n c e la r  v a lo r e s  m á s  a l t o s    d e l  q u e  c a n c e la r í a n  c o n  p a g o s  
a l  c o n t a d o ,  p o r  l o  q u e  lo s   in g r e s o s  p o r  v e n t a s  a  c r é d i t o  s o n  m á s  e le v a d o s  d e  
lo s  q u e  s e  h a c e n   d e  c o n t a d o .  
 L a s  e m p r e s a s  q u e  v e n d e n   a  c r é d i t o  p r o y e c t a n   u n a  im a g e n  m á s  p o s i t iv a  d e  
la s  q u e  n o  c o n c e d e n  c r é d i t o s ,  p u e s t o  q u e  s o n  b ie n  v is t a s  p o r  s u s  c l ie n t e s ,  lo  
q u e  n o  o c u r r e  c o n  la s  q u e  n o  d a n  c r é d i t o s .  
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 U n a  d e  la s  v e n t a ja s   d e  o t o r g a r   c r é d i t o s  e s  q u e  l a  o r g a n iz a c ió n  p u e d e  
c o n s e g u i r  u n  a u m e n t o  d e l   v o lu m e n  d e l  n e g o c io  y  p o r  e n d e  p u e d e  o p t im iz a r  
s u  e c o n o m í a  p o r q u e  e n t r e  m á s  u n id a d e s  d e l  p r o d u c t o  f a b r iq u e  o  c o m p r e ,  e l  
c o s t o  p o r  u n id a d  d e s c e n d e r á .  
 
I m p o r t a n c i a  d e l  c r é d i t o  i n t e r e m p r e s a r i a l :  
P o d e m o s  in d ic a r   q u e  e l  c r é d i t o  a c r e c ie n t a  e l  v o lu m e n  d e  b ie n e s  v e n d id o s ,  p o r  lo  
q u e  a u m e n t a  la  p r o d u c c ió n  d e  la s  e m p r e s a s  y  a c t iv a  e l  m o v im ie n t o  d e  c a p i t a le s .  
E l  c r é d i t o  e n  la  a c t u a l id a d  y  e n  e l  m u n d o  g lo b a l iz a d o  q u e  v iv im o s  l o  p o d e m o s  
c o n s id e r a r  c o m o  e l  m o t o r  p a r a  la  m a r c h a   d e  la  e c o n o m í a ,  a c t u a lm e n t e   c a s i  e l  
1 0 0 %  d e  lo s  n e g o c io s  e n t r e  e m p r e s a s ,  in d u s t r ia s ,  e t c .   s e  g e n e r a n  c o n  p a g o  
d i f e r id o ,  c o n  la  s a lv e d a d  d e  q u e  e s t e  p o r c e n t a je  e s t a d í s t ic o   n o  s e  p u e d e  a p l ic a r   a  
t o d o s  lo s  s e c t o r e s  y  c la s e s  d e  n e g o c io s .  
R i e s g o s  d e  l a  c o n c e s i ó n  d e  c r é d i t o s :  
N a d ie  e n  s u  s a n o  ju ic io  d a r í a  U S D  2 , 0 0 0 . 0 0  a  u n   d e s c o n o c id o ,  p e r o  la s  e m p r e s a s  
p a r a  p o d e r  c o m e r c ia l iz a r  s u s  b ie n e s  d e b e n  d a r  c r é d i t o s  d e  m i le s  d e  d ó l a r e s  a  
c l ie n t e s  q u e  a p e n a s  c o n o c e n  y  s in  t e n e r  g a r a n t í a s  d e  c o b r a r  la s  d e u d a s  a  s u  
v e n c im ie n t o ,  p o r  c o n s ig u ie n t e  la s  e m p r e s a s  p r o v e e d o r a s  d e  b i e n e s  s u s t i t u y e n  la  
f u n c ió n  b a n c a r ia  a l  c o n c e d e r  f in a n c ia c ió n  e c o n ó m ic a  a  lo s  c l i e n t e s ,  p e r o  s in  q u e  
t e n g a n  la s    v e n t a ja s  d e  la s  e n t id a d e s  f in a n c ie r a s .  
E n  la  m a y o r í a  d e    lo s  c a s o s    la s    e m p r e s a s    s u m in is t r a d o r a s  d e b e n  c o n c e d e r  
c r é d i t o s  c o m e r c ia le s  s in  o t r a  g a r a n t í a  q u e  la  p r o m e s a  d e  p a g o  d e l  c o m p r a d o r  y  s i  a l  
f in a l  d e  t o d o  n o  c o n s ig u e n  c o b r a r  s u  d in e r o ,  e l  r e s u l t a d o  s e r á  t a n  d e s a s t r o s o  c o m o  
p r e s t a r le  d in e r o  a l  p r im e r  d e s c o n o c id o  q u e  p a s a  p o r  la  c a l le .  
R o d r ig o  G a i t á n  ( 2 0 0 6 )  e x p r e s a :   
8
“ E s  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  r i e s g o s  r e l e v a n t e s  p a r a  e l  l o g r o  d e  l o s  o b j e t i v o s  y  l a  
b a s e  p a r a  d e t e r m i n a r  l a  f o r m a  e n  q u e  t a l e s  r i e s g o s  d e b e n  s e r  m a n e j a d o s ,  a s í  
c o m o  a  l o s  m e c a n i s m o s  n e c e s a r i o s  p a r a  i d e n t i f i c a r  y  m a n e j a r  r i e s g o s  
e s p e c í f i c o s  a s o c i a d o s  c o n  l o s  c a m b i o s  q u e  i n f l u y e n  e n  e l  e n t o r n o  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  c o m o  e n  e l  i n t e r i o r  d e  l a  m i s m a ”  ( P á g .  2 9 ) .  ( R o d r ig o ,  2 0 0 6 )  
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T o d o  c r é d i t o  q u e  s e  o t o r g a  in d e p e n d ie n t e  d e  a  q u ié n  s e  le  o t o r g u e ,  l le v a  c o n s ig o  
u n a  a l t a  p o s ib i l id a d  d e  r ie s g o  d e  q u e  e l  c l ie n t e  c a ig a  e n  m o r o s id a d .    
L o s  r i e g o s  d e l  c r é d i t o  c o m e r c i a l :  
E l  r ie s g o  e m p r e s a r ia l  s e  d e f in e  c o m o  la  p r o b a b i l i d a d  d e  q u e  o c u r r a  u n  s u c e s o  q u e  
im p id a  o b t e n e r  e l  r e s u l t a d o  e s p e r a d o  e n  la  r e a l iz a c ió n  d e  u n  n e g o c io ,  e s  la  
c o n t in g e n c ia  d e  s u f r i r  u n a  p é r d id a  e c o n ó m ic a  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  c u a lq u ie r  t ip o  d e  
a c t iv id a d  e m p r e s a r ia l  q u e  e n  t e o r í a  h a b r í a  d e  s u p o n e r  la  o b t e n c ió n  d e  u n  lu c r o .  
E l  r ie s g o  e s  in h e r e n t e  a l  f u n c io n a m ie n t o  d e  c u a lq u ie r  e m p r e s a  y  e s t á  m o t iv a d o  p o r  la  
in c e r t id u m b r e  d e  lo  q u e  p u e d a  p a s a r  e n  e l  f u t u r o ,  p o r  t o d o  e l lo  la  e m p r e s a  d e b e  
a n a l iz a r ,  e v a lu a r  y  m in im iz a r  lo s  r ie s g o s  p a r a  p o d e r  c u m p l i r  s u s  o b je t iv o s ,  d e  m a n e r a  
q u e  la  g e s t ió n  e s  u n a  d e  la s  f u n c io n e s  c la v e  d e  la  a c t iv id a d  e m p r e s a r ia l ,  la s  
e m p r e s a s  h a n  d e  r e d u c i r  lo s  r ie s g o s  o  t r a n s m i t i r lo s  p a g a n d o  u n  c o s t e  a  t e r c e r o s ,  la  
t r a n s m is ió n  d e  lo s  r ie s g o s  a  o t r a s  e m p r e s a s  e s p e c ia l iz a d a s  s e  s u e le  h a c e r  m e d ia n t e  
c o n t r a t o s  d e  s e g u r o .  
S in  e m b a r g o  n in g u n a  e m p r e s a  p u e d e  c o n o c e r  c o n  t o t a l  s e g u r id a d  c u a le s  s o n  la s  
c o n s e c u e n c ia s  d e  la s  d e c is io n e s  t o m a d a s  a n t e  u n a  s i t u a c ió n  d e t e r m in a d a ,  p o r  lo  
q u e   c u a lq u ie r   d e c is ió n  q u e   s e   t o m a  e n  u n a  e m p r e s a  im p l ic a  e n  m a y o r  o  m e n o r  
g r a d o  u n  c ie r t o  r ie s g o ,  e s  d e c i r  la  p o s ib i l id a d  d e  é x i t o  o  d e  f r a c a s o .  
E l  r ie s g o  e m p r e s a r ia l  p u e d e  s e r  d e b id o  t a n t o  a  f a c t o r e s  e x t e r n o s  c o m o  a  f a c t o r e s  
in t e r n o s ,  e l  r ie s g o  a p a r e c e  e n  la s  d e c is io n e s  d e     la    e m p r e s a   r e s p e c t o  a  la  
e le c c ió n  d e l  o b je t o  d e l  n e g o c io ,  lo s  p r o d u c t o s  a  c o m e r c ia l iz a r ,  la s  f u e n t e s  d e  
f in a n c ia m ie n t o ,  la  s e le c c ió n  d e l  p e r s o n a l ,  la  b ú s q u e d a  d e  lo s  p r o v e e d o r e s ,  la  
c a p t a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  o  la  e n t r a d a  e n  n u e v o s  m e r c a d o s .    
L a s  c o n s e c u e n c i a s  d e  l o s  r i e s g o s :  
L o  m á s  t r a s c e n d e n t a l  p a r a  la s  e m p r e s a s  e s  e l  h e c h o  d e  q u e  t o d o  r ie s g o  im p l ic a  u n a  
p é r d id a  e c o n ó m ic a ,  p u e s t o  q u e  e l  p e r c a n c e  s u e le  p r o v o c a r  u n a  d is m in u c ió n  e n  lo s  
b e n e f ic io s  d e  la  e m p r e s a ,  e l  r ie s g o  q u e  n o  s e  p u e d e  e l im in a r  n i  t r a n s m i t i r  
r e n t a b le m e n t e  a  t e r c e r o s  d e b e  s e r  a s u m id o  p o r  la  e m p r e s a .  
L o s  e m p r e s a r io s  a s u m ir á n  r ie s g o s   e n   f u n c ió n   a    q u e    la s   e x p e c t a t iv a s  d e  o b t e n e r  
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b e n e f ic io s  s u p e r e n  la s  p o s ib i l id a d e s  d e  s u f r i r  p é r d id a s .  
L o s  d i f e r e n t e s  t i p o s  d e  r i e s g o  e m p r e s a r i a l :  
L o s  r i e s g o s  s e  c l a s i f i c a n  e n  2  g r u p o s  s e g ú n  s u  n a t u r a l e z a :  
 R ie g o s  p u r o s  e n  lo s  q u e  ú n ic a m e n t e  e x is t e  la  p o s i b i l id a d  d e  s u f r i r  u n a  p é r d id a  
c o m o  e l  r ie s g o  d e  in c e n d io .  
 R ie s g o s  e s p e c u l a t iv o s  e n  lo s  q u e  s e   p u e d e  p e r d e r  p e r o  t a m b ié n  s e  p u e d e  
g a n a r ,  c o m o  u n a  in v e r s ió n  e n  b o ls a .  
 
L o s  r ie s g o s  e s p e c u la t iv o s  s o n  a s u m id o s  p o r  la  e m p r e s a  c u a n d o  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  
b e n e f ic io s  s u p e r e n  la s  p o s ib i l id a d e s  d e  p é r d id a ,  e s t e  t ip o  d e  r ie s g o s  ju e g a n  u n  
im p o r t a n t e  p a p e l  e n  la  o b t e n c ió n  d e  b e n e f ic io s  y  r e n t a b i l id a d ,  a u n q u e  a n t e r io r m e n t e  
s e  h a  d ic h o  q u e  lo s  r ie s g o s  e s p e c u la t iv o s  n o  s o n  a s e g u r a b l e s ,  s i  s e  p u e d e n  
m in im iz a r  m e d ia n t e  u n a  g e s t ió n  e m p r e s a r ia l  a d e c u a d a .  
U n  r i e s g o  d e  n a t u r a l e z a  m i x t a :  E l  r i e s g o  d e  c r é d i t o  i n t e r e m p r e s a r i a l :  
T a m b ié n  e x is t e  u n  t ip o  d e  r ie s g o s  d e  n a t u r a le z a  m ix t a ,  e s  e l  r ie g o  d e  c r é d i t o  
in t e r e m p r e s a r ia l ,  e l  r ie s g o  d e  c r é d i t o  in t e r e m p r e s a r ia l  e s  d e  n a t u r a le z a  m ix t a  p u e s t o  
q u e  d e p e n d e  e n  g r a n  m e d id a  d e  la  e s t r a t e g ia  d e  r ie s g o s  q u e  t e n g a  la  e m p r e s a  p e r o  
t a m b ié n  d e  la  e v e n t u a l id a d  d e  q u e  lo s  c l ie n t e s  p a g u e n  b ie n  o  d e  q u e  p a g u e n  m a l .  
S i  la  e m p r e s a  a d o p t a  u n a  e s t r a t e g ia  d e  r ie s g o s  f le x ib le ,  b a s a d a  e n  la  t o le r a n c ia  e n  la  
c o n c e s ió n  d e  c r é d i t o s  y  e n  p o t e n c ia r  la s  v e n t a s  c o n  a p la z a m ie n t o s  d e  p a g o  a  u n  
m a y o r  s e g m e n t o  d e  c o m p r a d o r e s ,  e s t a  e s t r a t e g ia  v a  a  s u p o n e r  u n  im p o r t a n t e  
in c r e m e n t o  d e  la s  v e n t a s  y a  q u e  la  e m p r e s a  v a  a  v e n d e r  a  c r é d i t o  a  n u e v o s  c l ie n t e s  
c u y o s  c o m p o r t a m ie n t o s  d e  p a g o s  p u e d e n  s e r  m e d io c r e s  y  c u y a s  s o lv e n c i a s  s o n  
s u s c e p t ib le s  d e  e m p e o r a r .  
E s t a s  c i r c u n s t a n c ia s  im p l ic a n  u n  m a y o r  r ie s g o  d e  m o r o s id a d ,  y a  q u e  p u e d e  s u c e d e r  
q u e  u n a  g r a n  p a r t e  d e  lo s  c l ie n t e s  s e  r e t r a s e n  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  o b l ig a c io n e s  
d e  l iq u id a c ió n  d e  la s  f a c t u r a s  o  q u e  in c lu s o  n o  a t ie n d a n  lo s  c o m p r o m is o s  d e  p a g o s ,  
n o  o b s t a n t e  s i  la s  c o s a s  s a l e n  b ie n  y  la  m a y o r í a  d e  lo s  c l ie n t e s  p a g a n  p u n t u a lm e n t e ,  
la  e m p r e s a  o b t e n d r á  g r a n d e s  b e n e f ic io s  p u e s t o  q u e  g r a c ia s  a  la  e s t r a t e g ia   d e  
r ie s g o s   f le x ib le  la  c o m p a ñ í a  h a b r á  a lc a n z a d o  u n  g r a n  v o lu m e n  d e  f a c t u r a c ió n  lo  q u e  
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s in  d u d a  le  s u p o n d r á  la  o b t e n c ió n  d e  u n  b u e n  m a r g e n  c o m e r c ia l .  
T a m b ié n  p u e d e  s u c e d e r   q u e  u n  p r o v e e d o r  a d o p t e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  a l t o  r ie s g o  
v e n d ie n d o  a  c l ie n t e s  a  lo s  q u e  n a d ie  o t o r g a b a  c r é d i t o  p o r  f a l t a  d e  c o n f ia n z a  y  la s  
c o s a s  le  s a le n  b ie n  y  e s t o s  c o m p r a d o r e s  p a g a n  t o d a s  la s  c o m p r a s ;  e s t a  e m p r e s a  
c o n s e g u i r á   im p o r t a n t e s  b e n e f ic io s  a l  h a b e r  t e n id o  b u e n a  s u e r t e .  
L o s  r i e g o s  d e  c r é d i t o  c o m e r c i a l :  
U n  p r in c ip io  f u n d a m e n t a l  e s  q u e  e l  r ie s g o  d e l  c r é d i t o  in t e r e m p r e s a r ia l  a p a r e c e  e n  
c u a lq u ie r  t ip o  d e  t r a n s a c c ió n   c o n  p a g o  d i f e r id o  y  p e r d u r a  h a s t a  q u e  s e  h a y a  
r e c a u d a d o  p o r  c o m p le t o  e l  v a lo r  d e  la  v e n t a ,  la s  ú n ic a s  v e n t a s  q u e  n o  p r e s e n t a n  u n  
r ie s g o  d e  c r é d i t o  s o n  a q u e l l a s  o p e r a c io n e s  q u e  s e  r e a l iz a n  a l  c o n t a d o  e n  s e n t i d o  
e s t r ic t o  a  s a b e r ;  c o n  l iq u id a c ió n  e n  d in e r o  e f e c t iv o  e f e c t u a d a  s im u l t á n e a m e n t e  a  la  
e n t r e g a  d e  la  m e r c a n c í a  o  b ie n  m e d ia n t e  e l  a b o n o  d e  la  f a c t u r a  r e a l iz a d o  c o n  
a n t e r io r id a d  a l  e n v í o  d e  lo s  b ie n e s  ( p r e p a g o ) ,  c u a lq u ie r  o t r a  m o d a l id a d  d e  p a g o ,  
in c lu s o  lo s  d e n o m in a d o s  c o n t r a t o s  c o m e r c ia le s ,  s u p o n e  l a  a p a r ic ió n  d e  u n  r ie s g o  d e  
c r é d i t o ,  e s  d e c i r  e x is t e  la  c o n t in g e n c ia  d e l  c u m p l im ie n t o  d e  la  o b l ig a c ió n  d e  p a g o s  
p o r  p a r t e  d e l  c l ie n t e .  
L .  C h i lu iz a  R o s a le s  ( 2 0 0 5 )  e x p r e s a :  
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“ R i e s g o  e s  l a  p o s i b i l i d a d  d e  s u f r i r  u n  d a ñ o  q u e  c o n s i s t e  e n  u n a  p é r d i d a  d e  
v a l o r  e c o n ó m i c o ,  s i e m p r e  y  c u a n d o  s e  r e l a c i o n e  s o b r e  l o s  r i e s g o s  e c o n ó m i c o s  
y  f i n a n c i e r o s ,  d e r i v a d o s  d e  l o s  r i e s g o s  d e  m e r c a d o  y  d e  l a  l i q u i d e z ,  l o s  t i p o s  
d e  r i e s g o s  s e  d e b e n  a t e n d e r  a  l a  n a t u r a l e z a  d e l  c a u s a n t e  d e  l a  p é r d i d a ”  ( P á g .  
1 3 3 )  ( C h i lu iz a ,  2 0 0 5 )  
 
L o s  r ie s g o s  d e l  c r é d i t o  c o m e r c ia l  s o n  lo s  d e r iv a d o s  d e  la s  p o s ib le s  p é r d id a s  q u e  la  
e m p r e s a  p u e d a  t e n e r  s i  o c u r r e  a lg u n o  d e  lo s  t r e s  s u p u e s t o s   q u e  s e  c i t a n  a  
c o n t in u a c ió n :  
 N o  p o d e r  c o b r a r  n u n c a  lo s  c r é d i t o s  o t o r g a d o s  ( f a l l id o s )  
 C o b r a r  lo s  c r é d i t o s  c o n  r e t r a s o  ( c r é d i t o s  m o r o s o s )  
 C o b r a r  f in a lm e n t e  m e n o s  im p o r t e  q u e  e l  m o n t o  f a c t u r a d o  ( c a r g o s  o  
d e d u c c io n e s  im p u e s t o s  p o r  e l  c l ie n t e ) .  
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L .  C h i l u i z a  R o s a l e s ,   R i e s g o s  d e l  c r é d i t o  c o m e r c i a l  ( 2 0 0 5 )  
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L a  p r e v e n c i ó n  d e l  r i e s g o  d e  c r é d i t o  c o m e r c i a l :  
C o m o  n o r m a  g e n e r a l  a n t e s  d e  c o n c e d e r  u n  c r é d i t o  c o m e r c ia l ,  la s  e m p r e s a s  t ie n e n  
q u e  e v a lu a r  e l  g r a d o  d e  p o s ib i l id a d  d e  h a c e r  e f e c t iv o  e l  c o b r o  d e  la  o p e r a c ió n  a l  
v e n c im ie n t o ,  d is c r im in a n d o  l o s  c l ie n t e s  q u e  n o  e s t á n  c a l i f ic a d o s  p a r a  r e c ib i r  u n  
c r é d i t o ,  n o  o b s t a n t e  e n  la  p r á c t ic a  e s  im p o s ib le  d e s c a r t a r  a  t o d o s  lo s  p o s ib le s  
c l ie n t e s  in s o lv e n t e s  y  m o r o s o s ,  y a  q u e  m e d ia n t e  u n a  b u e n a  g e s t ió n  d e l  r ie s g o  s ó lo  
s e  p u e d e  c o n s e g u i r  e l  c o b r o  d e  u n  e le v a d o  p o r c e n t a je  d e  lo s  c r é d i t o s  p e r o  n o  e s  
p o s ib le  g a r a n t iz a r  e l  b u e n  f in  d e  t o d o s  lo s  c r é d i t o s  c o n c e d id o s .  
E l  r i e s g o  d e  c r é d i t o  a  c l i e n t e s  c o m o  i n v e r s i ó n  a  c o r t o  p l a z o :  
L a s  p a r t id a s  d e  c l ie n t e s  d e b e n  s e r  c o n s id e r a d a s  c o m o  u n a  in v e r s i ó n  a  c o r t o  p la z o  
p r o d u c t iv a  y  d ic h a  in v e r s ió n  h a  d e  s e r  e v a lu a d a  c o n  c r i t e r io s  d e  r e n t a b i l id a d  c o m o  e l  
r e s t o  d e  a c t iv o s ,  p o r  lo  t a n t o  la  in v e r s ió n  e n  c r é d i t o s  c o m e r c ia le s  d e b e  p r o p o r c io n a r  
s ie m p r e  u n o s  b e n e f ic io s  y  u n a  r e n t a b i l id a d .  
E n  la  c o n c e s ió n  d e  c r é d i t o s  h a y  e l  c o n c e p t o  b i p o la r  d e  b e n e f ic io s  y   c o s t e s  p u e s t o  
q u e  la  in v e r s ió n  e n  c r é d i t o s  a  c l i e n t e s  s ie m p r e  d e b e  h a c e r s e  b u s c a n d o  e l  e q u i l ib r io  
e n t r e  e l  a u m e n t o  d e  lo s  b e n e f ic io s  o b t e n id o s  p o r  la s  v e n t a s  c o n  p a g o  a p la z a d o  y  e l  
in c r e m e n t o  d e  lo s  c o s t e s  q u e  g e n e r a  e l   c r é d i t o .   
L o s  b e n e f ic io s  v ie n e n  d e t e r m in a d o s  p o r  e l  in c r e m e n t o  d e  la  g a n a n c ia  p r o d u c id a  p o r  
e l  c r e c im ie n t o  d e   la s  v e n t a s  y a  q u e   a l   d a r  f a c i l id a d e s  d e  p a g o  s e  o b t ie n e n  m a y o r e s  
in g r e s o s .  
L o s  c o s t e s  e s t á n  m a t e r i a l i z a d o s  p o r :  
 L a s  p é r d id a s  d e  c u e n t a s  in c o b r a b le s  y  m o r o s a s  
 L o s  c o s t e s  f in a n c ie r o s  e m p le a d o s  e n  la  f in a n c ia c ió n  d e l  r e a l iz a b l e  
 L o s  g a s t o s  a d m in is t r a t iv o s  d e  la  g e s t ió n  d e  c o b r o  
 L o s  c o s t e s  d e  o p o r t u n id a d  a l  n o  p o d e r  e m p le a r  lo s  r e c u r s o s  e n  o t r a s  
L o s  d e t e r m i n a n t e s  b á s i c o s  d e l  r i e s g o  d e l  c r é d i t o  c o m e r c i a l :  
L o s  d e t e r m in a n t e s  b á s ic o s  d e l  r ie s g o  d e  u n a  t r a n s a c c ió n  c o m e r c ia l  c o n  p a g o  d i f e r id o  
s o n :  
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 E l  im p o r t e  d e l  c r é d i t o  c o n c e d id o  
 E l  p la z o  d e  p a g o  a c o r d a d o  
 L a  s o lv e n c ia  d e l  c l ie n t e  
 E l  m e d io  d e  p a g o  e s c o g id o  
 E l  m a r c o  c o n t r a c t u a l  d e  la  o p e r a c ió n  
 Q u é  im p l ic a  la  c o n c e s ió n  d e  c r é d i t o s  a  c l ie n t e s :  
L a s  e m p r e s a s  p r o v e e d o r a s  d e b e n  t e n e r  e n  m e n t e  q u e  c u a n d o  o t o r g a n  
a p la z a m ie n t o s  d e  p a g o  a  s u s  c o m p r a d o r e s   e s t á n  a c t u a n d o  c o m o  b a n q u e r o s ,  p o r  lo  
t a n t o  la  c o n c e s ió n  d e  c r é d i t o s  a  c l i e n t e s  d e b e  h a c e r s e  b a jo  p r o c e d im ie n t o s  q u e  
e v a lú e n  la  s o lv e n c ia  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  d e  lo s  d e u d o r e s  d e  f o r m a  q u e  s e  e s t á  
p r o t e g ie n d o  u n a  im p o r t a n t e  in v e r s ió n  q u e  d e b e  p r o p o r c io n a r  u n a  a p r o p ia d a  
r e n t a b i l id a d .  
L a s  e m p r e s a s  p o n e n  e n  j u e g o  s u  r e n t a b i l id a d  c u a n d o  n o  s u  p r o p i a  s u p e r v iv e n c ia  e n  
la  c o r r e c t a  g e s t ió n  d e  s u s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  y  d e b e n  a d o p t a r  c o m o  d e c is ió n  
e s t r a t é g ic a  o b t e n e r  e l  m á x im o   r e n d im ie n t o   d e    s u s  in v e r s io n e s  e n  c l ie n t e s .  
Q u é  e s  e l  c r e d i t  m a n a g e m e n t :  
S e  d e f in e   c o m o  a  u n   c o n ju n t o  d e  t é c n ic a s   f in a n c ie r a s ,   c o m e r c ia le s  y   ju r í d ic a s  q u e  
g r a c ia s  a  u n a  o r g a n iz a c ió n  e s p e c ia l iz a d a ,  c o n c u r r e n  a  a c e le r a r  e l  c o b r o  d e  la s  
c u e n t a s  d e  c l ie n t e s ,  h a c ie n d o  q u e  s e  r e s p e t e n  la s  c o n d ic io n e s  d e  p a g o   
c o n t r a c t u a le s  y  p r e s e r v a n d o  lo s  m á r g e n e s  d e   b e n e f ic io  d e  l a  e m p r e s a ,  a l  p r o p io  
t ie m p o  e l  c r e d i t  m a n a g e m e n t  c o a d y u v a  a l  in c r e m e n t o  d e  la  c i f r a  d e  v e n t a s .  
D i f e r e n c i a s  e n t r e  e l  c a s h  m a n a g e m e n t  y  c r e d i t  m a n a g e m e n t :  
E s t o s  d o s  c o n c e p t o s  s e  c o n f u n d e n  e n  m u c h a s  o c a s io n e s ,  o  s e  le s  a t r ib u y e n  
f u n c io n e s  q u e  n o  le s  c o r r e s p o n d e n ,  p o r  lo  q u e  e s  im p o r t a n t e  a c la r a r  
c o n c e p t u a lm e n t e  la s  a t r ib u c io n e s  q u e  s e  d e le g a n  e n  e l  s e n o  d e  la  e m p r e s a  d e  c a d a  
u n a  d e  e s t a s  d o s  d is c ip l in a s .  
D e n t r o  d e l  c o n c e p t o  d e  c a s h  m a n a g e m e n t  a p a r e c e n  d o s  p a la b r a s ;  m a n a g e m e n t  q u e  
im p l ic a  b u e n a  g e s t ió n  y  c a s h  q u e  s ig n i f ic a  l iq u id e z ,  e l  c a s h  m a n a g e m e n t  e s  u n a  
c o n c e p c ió n  m o d e r n a  d e  la  t e s o r e r í a ,  q u e  la  c o n t e m p la  c o m o  u n a   g e s t ió n   g lo b a l   d e   
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F lu jo  d e  f o n d o s  y  d e  la  p o s ic ió n  f e c h a  v a lo r .  
E l  c a s h  m a n a g e m e n t  e s  e l  c o n j u n t o  d e  t a r e a s  r e a l iz a d a s  p o r  la  e m p r e s a  q u e  a f e c t a n  
a  lo s  f lu jo s  m o n e t a r io s  y  p o r  e n d e  a  lo s  r e s u l t a d o s  f in a n c ie r o s  d e  u n a  e m p r e s a .  E l  
c a s h  m a n a g e m e n t  s e  r e s p o n s a b i l iz a  d e  lo s  c o b r o s  y  p a g o s  a  p r o v e e d o r e s  a s í  c o m o  
d e  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  d e  la  g e s t ió n  d e  la  t e s o r e r í a  y  r e la c i o n e s  c o n  lo s  b a n c o s ,  e l  
o b je t iv o  e s  o p t im iz a r  lo s  g a s t o s  f in a n c ie r o s  y  a s e g u r a r  la  l iq u id e z  d e  la  e m p r e s a .  
E l  c r e d i t  m a n a g e m e n t  t e n e m o s  a d e m á s  la  id e a  d e  c r e d i t ,  q u e  s ig n i f ic a  t o d o  lo  
r e la c io n a d o  c o n  la s  v e n t a s  c o n  p a g o  a p la z a d o  a  lo s  c l ie n t e s ,  a b a r c a  la  v e r t ie n t e  
a d m in is t r a t iv o - f in a n c ie r a  d e  la  g e s t ió n  d e  v e n t a s  y  c o b r o s  d e  c l ie n t e s ,  s in  e m b a r g o  y  
a  d i f e r e n c ia  d e l  c a s h  m a n a g e m e n t ,  e l  c r e d i t  m a n a g e m e n t  n o  s ó lo  q u e d a  c i r c u n s c r i t o  
a l  á m b i t o  f in a n c ie r o  s in o  q u e  a d e m á s  im p l ic a  a c t iv id a d e s  e n  e l  á r e a  c o m e r c ia l  e  
in c lu s o  e n  d i r e c c ió n  g e n e r a l .  
E l  c r e d i t  m a n a g e m e n t  t ie n e  c o m o  m is io n e s  p r in c ip a le s  p o r  u n  la d o  p o t e n c i a r  e l  
in c r e m e n t o  d e  l a s  v e n t a s  p e r o  a s e g u r a n d o  s u  c o b r a b i l id a d  y  p o r  o t r o  r e d u c i r  e l  
p e r io d o  d e  c o b r o ,  c o n  e l  f i n  d e  d is m in u i r  l a s  n e c e s id a d e s  o p e r a t iv a s  d e  f o n d o s  d e  la  
e m p r e s a .  
E l  c a s h  a n d   c r e d i t   m a n a g e m e n t  s e   e n c a r g a n  d e   o p t im iz a r  lo s  f lu jo s  f in a n c ie r o s ,  e s  
d e c i r  q u e  lo s  f lu jo s  d e   e n t r a d a  d e   d in e r o  d e  la s   v e n t a s  d e  la   e m p r e s a   s e a n  lo  m á s  
r á p id o s  y  s e g u r o s  q u e  s e a  p o s ib le .  
L a s  c a r a c t e r í s t i c a s  p r i n c i p a l e s  d e  l a s  p o l í t i c a s  d e  c r é d i t o  y  c o b r a n z a :  
 L a  p o l í t ic a  d e  c r é d i t o s  d e  u n a  e m p r e s a  h a  d e  s e r  t o t a lm e n t e  c o h e r e n t e  c o n  l a  
p o l í t ic a  c o m e r c ia l  y  c o m p a t ib le  c o n  lo s  r e c u r s o s  f in a n c i e r o s  q u e  d is p o n e  l a  
c o m p a ñ í a .  
 U n a  p o l í t ic a  d e  c r é d i t o s  r e s t r ic t iv a  n o  e s  c o m p a t ib le  c o n  u n a  p o l í t ic a  c o m e r c ia l  
q u e  q u i e r e  a u m e n t a r  la s  v e n t a s  a  c o r t o  p la z o  y  u n a  p o l í t ic a  d e  c r é d i t o s  l ib e r a l  
e s  in c o m p a t ib le  c u a n d o  la  e m p r e s a  c a r e c e  d e  r e c u r s o s  f in a n c ie r o s  y  s u  
c r é d i t o  b a n c a r io  e s  l im i t a d o .  
 H a  d e  s e r  f á c i lm e n t e  c o m p r e n s ib le  p o r  t o d o  e l  m u n d o  y  e x p l ic a r  c la r a m e n t e  
lo s  t é r m in o s  t é c n ic o s  p a r a  q u e  s e a n  in t e l ig ib le s  p a r a  t o d o  e l  p e r s o n a l .  
 H a  d e  s e r  d e  o b l ig a d o  c u m p l im ie n t o  p a r a  t o d o  e l  m u n d o .  
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 H a y  q u e  e v i t a r  la  e x c e s iv a  b u r o c r a t iz a c ió n  e n  la  a p l ic a c ió n  d e  la  p o l í t ic a  d e  
c r é d i t o s ,  p u e s t o  q u e  s i  l a s  r e g la s  s e  c o n v ie r t e n  e n  u n  c o r s é  p a r a  l a s  
a c t iv id a d e s  c o m e r c ia le s  d e  la  e m p r e s a ,  la  p o l í t ic a  d e  c r é d i t o s  e je r c e r á  u n  
e f e c t o  n e g a t iv o  e n  lu g a r  d e  a p o r t a r  b e n e f ic io s  a  la  e m p r e s a .   
 
L o s  o b j e t i v o s  d e  l a  p o l í t i c a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s :  
U n a  p r e m is a  b á s ic a  e n  e l  c r e d i t  m a n a g e m e n t  e s  q u e  e l  c o n t r o l  y  s e g u im ie n t o  d e  lo s  
r ie s g o s  c o m e r c ia le s  e n  c u r s o  d e b e n  s e r  c o n s t a n t e s ,  u n a  d e m o r a  e n  l a  d e t e c c ió n  d e l  
in c u m p l im i e n t o  d e  la s  o b l ig a c i o n e s  d e  lo s  d e u d o r e s  p u e d e  c o n d u c i r  a  q u e  c u a n d o  s e  
q u ie r a  r e c u p e r a r  e l  im p a g a d o ,  la  s o lv e n c ia  d e l  d e u d o r  y a  e s t é  d e m a s ia d o  
d e t e r io r a d a  y  le  s e a  im p o s ib le  p a g a r .  
 
L a s   p o l í t ic a s   d e   c r é d i t o s   ` p e r m i t e n   h a c e r  la  d e t e c c ió n  t e m p r a n a  d e  c u a lq u ie r   
p o s ib le  c o n t in g e n c ia ,  e s t e  e s  u n  f a c t o r  c la v e  e n  e l  c r e d i t  m a n a g e m e n t ,  y a  q u e  u n a  
s i t u a c ió n  d e  r ie s g o  d e t e c t a d a  a  t ie m p o  p e r m i t e  a n t ic ip a r s e  a l  s in ie s t r o  o  p o r  lo  
m e n o s  m in im iz a r lo .  
 
L a s  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o  y  c o b r a n z a  p r o t e g e n  la  in v e r s ió n  d e  la  e m p r e s a  e n  c u e n t a s  
d e  c l ie n t e s  y  e v i t a r á n  d e s c u id o s  e n  la  d e t e c c ió n  d e  p r o b le m a s  d e  s o lv e n c ia .  
L o s  o b j e t i v o s  p r i n c i p a l e s  d e  l a  p o l í t i c a  d e  c r é d i t o s  y  c o b r o s  s o n :  
 S e le c c i o n a r    m e d ia n t e     u n a    a d e c u a d a    i n f o r m a c ió n    lo s   c l ie n t e s   d e   l a  
e m p r e s a ,  d is c r im in a n d o  n e g a t iv a m e n t e  a  lo s  in s o lv e n t e s .  
 M in im iz a r  lo s  r ie s g o s  d e  la s  o p e r a c i o n e s  c o m e r c ia le s  a s e g u r a n d o  la  s o lv e n c i a  
a c t u a l  y  f u t u r a  d e  lo s  c l ie n t e s .  
 M e jo r a r  c u a l i t a t iv a m e n t e  la s  v e n t a s  a  c r é d i t o ,  g a r a n t iz a n d o  e l  c o b r o  d e  t o d a s  
la s  o p e r a c io n e s  m e r c a n t i le s .  
 M a x im iz a r  la  r e n t a b i l id a d  e c o n ó m ic a  o b t e n id a  p o r  la s  v e n t a s .  
 C o n s e g u i r  q u e  t o d a s  la s  v e n t a s  s e  h a g a n  d e  a c u e r d o  a  l a s  c o n d ic io n e s  
e s t a b le c id a s  p o r  la  e m p r e s a .  
 R e c u p e r a r   lo  a n t e s  p o s ib le  la  in v e r s ió n  e n  e l  r e a l iz a b l e  c o n c r e t a m e n t e  e n  
c u e n t a s  d e  c l ie n t e s .  
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 O p t im iz a r  lo s  f lu jo s  d e  c o b r o  y  g e n e r a r  l iq u id e z  p a r a  la  t e s o r e r í a  a l  t r a n s f o r m a r  
la s  c u e n t a s  a  c o b r a r  e n  d in e r o  l iq u id o .  
 C u a n t i f ic a r  y  c o m p r o b a r  la s  l í n e a s  d e  c r é d i t o  y  l ím i t e  d e  r ie s g o .  
 R e d u c i r  e l  p e r í o d o  m e d io  d e  c o b r o  d e  la  e m p r e s a  a l  r a t io  m á s  b a jo  q u e  s e a  
p o s ib le .  
 R e a l iz a r  e l  s e g u im i e n t o  d e  lo s  c r é d i t o s  c o n c e d id o s  y  c o n t r o la r  p o s ib l e s  
d e s v ia c io n e s .  
 S u p e r v is a r  la s  c u e n t a s  d e  c l ie n t e s  a  c o b r a r  y  d e t e c t a r  p r e m a t u r a m e n t e  
c u a lq u ie r  r e t r a s o .  
 C o n t r o la r  y  r e c u p e r a r  lo s  im p a g a d o s  m in im iz a n d o  e l  v o lu m e n  d e  c r é d i t o s  
in c o b r a b le s .  
 D e t e r m in a r  la s  r e s p o n s a b i l id a d e s  y  lo s  n iv e le s  d e  a u t o r id a d  d e  c a d a  
e m p le a d o  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  e n  p a r t ic u la r  la  r e s p o n s a b i l id a d  y   
a u t o r id a d  d e l  c r e d i t  m a n a g e r .  
 S e ñ a la r  q u ie n e s  s o n  lo s  r e s p o n s a b l e s  d e  h a c e r  c a d a  t a r e a  r e la c io n a d a  c o n  e l  
c r é d i t o  c o m e r c ia l  d e n t r o  d e  la  e m p r e s a .   
 
2 . 2       M A R C O  L E G A L  
1 0
C o n s t i t u c ió n  P o l í t ic a  d e  la  R e p ú b l ic a  d e l  E c u a d o r .  ( M o n t e c r is t i ,  2 0 0 7 )  
S e c c ió n  s e g u n d a  
A m b ie n t e  s a n o  
A r t .  1 4 . -  S e  r e c o n o c e  e l  d e r e c h o  d e  la  p o b la c ió n  a  v iv i r  e n  u n  a m b ie n t e  s a n o  y  
e c o ló g ic a m e n t e  e q u i l ib r a d o .  T o d o s  s o m o s  r e s p o n s a b le s  d e   la  p r e s e r v a c ió n  d e l  
m e d io a m b ie n t e  la  b io d iv e r s i d a d ,  p r e v e n i r  e l  d a ñ o  a m b i e n t a l ,  c o n s e r v a r  n u e s t r o s  
e c o s is t e m a s  y  la  r e c u p e r a c ió n  d e  lo s  lu g a r e s  o  e s p a c io s  n a t u r a le s  d e g r a d a d o s .  
L a  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  s e  d e d ic a  a  la  f a b r ic a c ió n  d e   p r o d u c t o s  d e  l im p ie z a ,  p o r  lo  
q u e  u t i l iz a  e le m e n t o s  q u í m i c o s ,  lo s  m is m o s  q u e  s o n  m a n e ja d o s  c o n  la s  m e d id a s  d e  
s e g u r id a d  r e s p e c t iv a s ,  c o n  e l  f in  d e  e v i t a r  e l  m e n o r  im p a c t o  a m b ie n t a l .    
                                                             
1 0
 C o n s t i t u c i ó n  P o l í t i c a  d e  l a  R e p ú b l i c a
1 0
 d e l  E c u a d o r .  ( M o n t e c r i s t i ,  2 0 0 7 )  
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1 1
P la n  N a c io n a l  d e l  B u e n  V iv i r .  ( P la n  N a c io n a l  d e l  B u e n  V iv i r ,  2 0 0 9  -  2 0 1 3 )  
3 . 2 . 5 .  H a c ia  u n a  r e la c ió n  a r m ó n ic a  c o n  la  n a t u r a le z a  
L a  r e s p o n s a b i l id a d  é t ic a  c o n  la s  a c t u a le s  y  f u t u r a s  g e n e r a c io n e s  y  c o n  e l  r e s t o  d e  
e s p e c ie s  e s  u n  p r in c ip io  f u n d a m e n t a l  p a r a  p r e f ig u r a r  e l  d e s a r r o l lo  h u m a n o .  É s t e  
r e c o n o c e  la  d e p e n d e n c ia  d e  la  e c o n o m í a  r e s p e c t o  d e  la  n a t u r a le z a ;  a d m i t e  q u e  la  
e c o n o m í a  f o r m a  p a r t e  d e  u n  s is t e m a  m a y o r ,  e l  e c o s is t e m a  s o p o r t e  d e  la  v id a  c o m o  
p r o v e e d o r  d e  r e c u r s o s  y  s u m id e r o  d e  d e s h e c h o s .  
N o  s e  t r a t a  d e  m a n t e n e r  in c ó lu m e  e l  p a t r im o n io  n a t u r a l ;  e s t o  e s  im p o s ib le  d a d o  e l  
u s o  d e  e n e r g í a  y  m a t e r ia le s  q u e  r e a l iz a n  la s  d is t in t a s  s o c ie d a d e s  y  d a d a  la  
c a p a c id a d  d e  a s im i la c ió n  d e  l o s  e c o s is t e m a s ,  s in o  d e  r e s g u a r d a r lo  a  u n  n iv e l  
a d e c u a d o .  
L a   e m p r e s a   Q u im ia l  S . A .  s e  e n c u e n t r a   e n c a m in a d a   a   la   p r o t e c c ió n   y   c u id a d o  
d e l  m e d io a m b ie n t e ,  p a r a  la  c u a l  d a  e s t r ic t o  c u m p l im ie n t o  a  la s  le y e s  y  n o r m a s  s o b r e  
e l  c u id a d o  a m b ie n t a l  q u e  e x is t e n  e n  n u e s t r o  p a í s .    
1 2
L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ í a s .  ( L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ ia s ,  1 9 9 9 ) . -  V e r  a n e x o  1 4  
2 . 3      M A R C O  C O N C E P T U A L  
A b a r c a r . -  T o m a r  a lg u ie n  a  s u  c a r g o  m u c h o s  a s u n t o s  a l  m is m o  t ie m p o .  
A c c i o n i s t a . -  A c c io n is t a  e s  a q u e l la  p e r s o n a  n a t u r a l  o  ju r í d ic a  q u e  e s  p r o p ie t a r ia  d e  
a c c io n e s  d e  lo s  d is t in t o s  t ip o s  d e  s o c ie d a d e s  a n ó n im a s  o  c o m a n d i t a r ia s  q u e  p u e d e n  
e x is t i r  e n  e l  m a r c o  ju r í d ic o  d e  c a d a  p a í s .  
A c r e e d o r . -  P e r s o n a  a  q u ie n  s e  le  d e b e  c u a lq u ie r  t ip o  d e  b ie n  o  s e r v ic io .  
A d m i n i s t r a c i ó n . -  C o m o  d is c ip l in a  e s  u n  c u e r p o  a c u m u la d o  d e  c o n o c im ie n t o s  q u e  
in c lu y e  p r in c ip io s ,  t e o r í a s ,  c o n c e p t o s ,  e t c .  L a  a d m in is t r a c ió n  c o m o  p r o c e s o  
c o m p r e n d e  f u n c io n e s  y  a c t iv i d a d e s  q u e  lo s  a d m i n is t r a d o r e s  d e b e n  l le v a r  a  c a b o  
p a r a  lo g r a r  lo s  o b je t iv o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  
                                                             
1 1
 P l a n  N a c i o n a l  d e l  B u e n  V i v i r .  ( P l a n  N a c i o n a l  d e l  B u e n  V i v i r ,  2 0 0 9  -  2 0 1 3 )  
1 2
 L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ í a s .  ( L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ i a s ,  1 9 9 9 )  
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A n á l i s i s  d e  r i e s g o s . -  E n f o q u e  d e l  a n á l is is  d e  p r o b le m a s  q u e  p o n d e r a  lo s  r ie s g o s  d e  
u n a  s i t u a c ió n  a l  in c lu i r  p r o b a b i l id a d e s  p a r a  o b t e n e r  u n a  e v a lu a c ió n  m á s  e x a c t a  d e  
lo s  r ie s g o s  e x is t e n t e s .  
A p r e c i a r . -  R e c o n o c e r  e l  v a lo r ,  e l  m é r i t o  o  la s  c u a l id a d e s  d e  u n a  p e r s o n a  o  c o s a .  
C a l i f i c a d o . -  D e  la  c o s a  q u e  t ie n e  t o d o s  lo s  r e q u is i t o s  n e c e s a r io s .  
C a p a c i d a d . -  R e la c ió n  e n t r e  la  c a r g a  e lé c t r ic a  d e  u n  c o n d u c t o r  a is la d o  y  e l  p o t e n c ia l  
e lé c t r ic o  d e l  m is m o .  
C a r g o . -  E s  la  d e s ig n a c ió n  q u e  r e q u ie r e  e l  e m p le o  d e  u n  in d iv id u o ,  c o n  u n  m í n im o   
d e   c a l i f ic a c io n e s   d e  a c u e r d o  a l  t ip o   d e  p u e s t o  a  o c u p a r .  
C a r t e r a . -  V a lo r   t o t a l   d e   c a r a   a l  b a la n c e ,  d e   le t r a s  d e  c a m b io  y  p a g a r é s  e n  p o d e r  
d e  la  e m p r e s a  q u e  s e  e n c u e n t r a n  r e t r a s a d o s  d e  c o b r o .  
C o b r a n z a s . -  R e c u p e r a r  v a lo r e s  a d e u d a d o s  a  la  e m p r e s a .  
C o n f í a . -  P o n e r  u n a  c o s a  o  p e r s o n a  a l  c u id a d o  o  l a  c u s t o d ia  d e  a l g u ie n   c o n s id e r a d o  
c o m o  p r o b o .  
C o n s p i r a r . -  O b r a r  c o n  e l  f in  d e  h a c e r  d a ñ o  a  o t r o .  
C o m p e t e n c i a . -  D e s t r e z a  p a r a  r e a l iz a r  a lg o .  
C o m p e t i t i v i d a d . -   C a p a c id a d   d e    u n a   in d u s t r ia   o    e m p r e s a   p a r a    p r o d u c i r  b ie n e s  
d e  c a l id a d .  
C o n t r o l  i n t e r n o . -  S o n  d is p o s ic io n e s  u t i l iz a d a s  p o r  la  in s t i t u c ió n  p a r a  r e s g u a r d a r s e  
d e  e r r o r e s ,  d e s p e r d ic io s  o  f r a u d e s .  
C o n t r o l a r . -  C u m p l i r  c o n  s u s  f a s e s  d e :  s is t e m a t iz a c ió n ,  v a lu a c ió n  y  r e g is t r o .  
C o r p o r a c i ó n . -  P e r s o n a  ju r í d ic a  d i f e r e n c ia d a  d e  la s  p e r s o n a s  f í s ic a s ,  r e u n id a s  p a r a  
a lc a n z a r  m e t a s  c o m u n e s .  
C o r r e c t i v o s . -  Q u e  e n m ie n d a  o  m o d i f ic a  a lg o .  
C r e c i m i e n t o . -  A c r e c e n t a m ie n t o  d e  la  p r o d u c c ió n ,  e l  c o n s u m o  y  o t r o s  in d ic a d o r e s  
p r o p io s  d e  la  e c o n o m í a .  
3 9  
 
C r o n o g r a m a . -  D e t a l le  m e t ic u l o s o  d e  la s  a c c io n e s  q u e  d e s e m p e ñ a  o  q u e  v a  a  
r e a l iz a r  u n a  e m p r e s a .  
D e u d o r . -  Q u e  d e b e  d e v o lv e r  d in e r o  u  o t r a  c o s a  q u e  le  h a n  p r e s t a d o .  
D i r e c t o r i o . -   E s  e l  ó r g a n o  q u e  e je r c e  la  a d m in is t r a c ió n  y  e l  c o n t r o l  e f e c t iv o  d e  t o d a s  
la s  a c t iv id a d e s  d e  la  e n t id a d .  
E f e c t i v i d a d . -  C u a l id a d  d e  lo  q u e  e s  r e a l ,  v e r d a d e r o  o  v á l id o .  
E f i c a c i a . -  C o n s e c u c ió n  d e  o b je t iv o s ;  lo g r o  d e  lo s  e f e c t o s  d e s e a d o s .  
E f i c i e n c i a . -  C a p a c id a d  d e  lo g r a r  lo s  o b je t iv o s  p r o g r a m a d o s  c o n  lo s  r e c u r s o s  
d is p o n ib le s  e n  p r e d e t e r m in a d o  t ie m p o .  
E l e v a d o . -  Q u é  e s t á  le v a n t a d o  a  g r a n  a l t i t u d  o  q u e  e s  a l t o .  
E m p r e s a . -  U n id a d  e c o n ó m ic o – s o c ia l ,  in t e g r a d a  p o r  e le m e n t o s  h u m a n o s ,  m a t e r ia le s  
y  t é c n ic o s  c u y o  o b je t iv o  e s  o b t e n e r  u t i l id a d e s  a  t r a v é s  d e  s u  p a r t ic ip a c ió n  e n  e l  
m e r c a d o  d e  b ie n e s  y  s e r v ic io s .  
E n c u e s t a . -  S e r ie  d e  p r e g u n t a s  r e c o g id a s  e n  u n  c u e s t io n a r io  q u e  s e  h a c e  a  u n  
c o n ju n t o  d e  p e r s o n a s  p a r a  c o n o c e r  s u  o p in ió n  s o b r e  u n  a s u n t o  d e t e r m in a d o .  
E n t i d a d  ( e m p r e s a r i a l ) . -   U n id a d  f in a n c ie r a  q u e  r e a l iz a  t r a n s a c c io n e s  c o m e r c ia le s  
q u e  s e  d e b e n  r e g is t r a r ,  r e s u m ir  y  r e p o r t a r .   
E s t a b i l i d a d . -  A u s e n c ia  d e  c a m b io s  y  c o n s t a n c ia  e n  u n  p e r io d o  d e t e r m in a d o .  
E s t a t u t o s . -  C o n ju n t o  d e  le y e s  q u e  s e  r e d a c t a n  y  s e  h a c e n  p ú b l ic a s  e n  u n a  
s o c ie d a d .   
E s t r a t e g i a . -  M a n e r a s  y  f o r m a s  q u e  la  e m p r e s a  s e  p r o p o n e  p a r a  lo g r a r  s u s  o b j e t iv o s  
e m p r e s a r ia le s  a  c o r t o ,  m e d ia n o  y  la r g o  p la z o .  
É t i c a . -  V a lo r e s  m o r a le s  q u e  p o s e e  u n a  p e r s o n a  y  q u e   lo s   a p l ic a   e n   s u   d ia r io  v iv i r .  
E v o l u c i ó n . -  P r o c e s o  q u e  c o n s is t e  e n  a b a n d o n a r  u n a  e t a p a  y  p a s a r  a  o t r a  d e  f o r m a  
g r a d u a l  o  p r o g r e s iv a .  
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E v o l u c i o n a d o . -  C a m b i a r  o  t r a n s f o r m a r s e  g r a d u a lm e n t e  a lg o ,  c o m o  u n  e s t a d o ,  u n a  
c i r c u n s t a n c ia ,  u n a  c o n d u c t a ,  u n a  id e a ,  e t c .  
E x p e r i e n c i a . -  D e l  la t í n  e x p e r ie n t ĭ a ,  e s  e l  h e c h o  d e  h a b e r  p r e s e n c ia d o ,  s e n t id o  o  
c o n o c id o  a lg o .  L a  e x p e r ie n c ia  e s  la  f o r m a  d e  c o n o c im ie n t o  q u e  s e  p r o d u c e  a  p a r t i r  
d e  e s t a s  v iv e n c ia s  u  o b s e r v a c io n e s .  
F a c t i b l e . -  Q u e  s e  p u e d e  h a c e r .  
F i d e l i d a d . -  P r e c is ió n  e n  la  e je c u c ió n  d e  u n a  c o s a .  
F r a u d e . -   A c c ió n  c o n t r a r ia  a  la  v e r d a d  y  r e c t i t u d ;  d e l i t o  c o n t r a  la  p r o p ie d a d  o  e l  
p a t r im o n io .  
F u n c i o n a m i e n t o . -  R e a l iz a c ió n  p o r  p a r t e  d e  u n a  p e r s o n a  o  c o s a  d e  la  f u n c ió n  q u e  le  
e s  p r o p ia .  
F u n c i o n e s . -  A c t iv id a d e s  a s ig n a d a s  a l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a .  
G e n e r a r . -  P r o d u c i r  o  c r e a r  a lg u n a  c o s a .  
G o b i e r n o  c o r p o r a t i v o . -  E s  e l  s is t e m a  ( c o n ju n t o  d e  n o r m a s  y  ó r g a n o s  in t e r n o s  y  
e x t e r n o s )  m e d ia n t e  e l  c u a l  s e  d i r i g e  y  c o n t r o la  la  g e s t ió n  d e  u n a  p e r s o n a  ju r í d ic a ,  
b ie n  s e a  d e  m a n e r a  in d iv id u a l  o  d e n t r o  d e  u n  g r u p o  e c o n ó m ic o .  
I n c u m p l i m i e n t o . -  N o  p a g o  d e  in t e r e s e s  o  c a p i t a l  d e  u n  p a g a r é  e n  la  f e c h a  d e  
v e n c im ie n t o .  
I n e f i c i e n c i a . -  I n c a p a c id a d  p a r a  lo g r a r  lo s  o b je t iv o s  p r o g r a m a d o s  c o n  lo s  r e c u r s o s  
d is p o n ib le s .  
I n v o l u c r a r . -  I n c lu i r  o  a b a r c a r  a lg o  o  a  a lg u ie n  e n  u n  a s u n t o .  
I m p e d i m e n t o . -  O b s t á c u lo  q u e  d i f ic u l t a  o  im p o s ib i l i t a  h a c e r  u n a  c o s a .  
J u n t a  g e n e r a l  d e  a c c i o n i s t a s . -  E s  u n  ó r g a n o  d e  a d m in is t r a c ió n  y  f is c a l iz a c i ó n  
d e n t r o  d e  la  s o c ie d a d  a n ó n im a ,  d o n d e  s e  t o m a n  la s  d e c is io n e s  c la v e s .  
O b t e n e r . -  L o g r a r ,  c o n s e g u i r  o  l le g a r  a  t e n e r  a lg o  q u e  s e  q u ie r e  o  s e  s o l ic i t a .   
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O t o r g a r . -  D a r   u n a   c o s a   a   u n a   p e r s o n a   q u ie n   t ie n e   a u t o r id a d   o   p o d e r  p a r a  e l lo ,  
e s p e c ia lm e n t e  u n  f a v o r  o  p e r m is o .  
P a t r i m o n i o . -   R e c u r s o s  d e  p r o p ie d a d  d e  lo s  a c c io n is t a s .   
P e r j u d i c a r . -  O c a s io n a r  d a ñ o  m a t e r ia l  o  m o r a l .  
P l a n a  e j e c u t i v a . -  E s   la   f o r m a d a   p o r   la   G e r e n c i a   G e n e r a l   y   l a s  l í n e a s  d e   
r e p o r t e  r e le v a n t e s ,  s o n  lo s  r e s p o n s a b le s  d e  la  t o m a  d e  d e c is io n e s  e s t r a t é g ic a s .  
P l a n e a c i ó n . -  S e le c c i ó n  d e  m is io n e s ,   o b je t iv o s ,   e s t r a t e g ia s ,  p o l í t ic a s ,  p r o g r a m a s  y  
p r o c e d im ie n t o s  p a r a  lo g r a r lo s ;  t o m a  d e  d e c is io n e s .   
P o l í t i c a s . -  M a r c o  d e  r e f e r e n c ia  p a r a  e l  d e s e m p e ñ o  d e  a c t iv id a d e s  y  d e f in ic i ó n  d e  
l in e a m ie n t o s .  
P r o c e s o . -  C o n s t i t u y e   l a  s e c u e n c ia  d e  v a lo r  a ñ a d id o ,  d e s d e  la  c o m p r e n s ió n  d e  la s  
n e c e s id a d e s  d e l  m e r c a d o ,  h a s t a  la  u t i l iz a c ió n  p o r  p a r t e  d e  lo s  c l ie n t e s ,  p e r m i t e n  
g e n e r a r  e l  p r o d u c t o / s e r v ic io  q u e  s e  e n t r e g a  a l  c l ie n t e .  
P r o g r a m a  d e  t r a b a j o . -  G u í a  d e  e je c u c ió n  d e  f u n c io n e s .  
P r o v e e d o r e s . -  P e r s o n a s  q u e  a b a s t e c e n  a  o t r a s  p e r s o n a s  d e  lo  n e c e s a r io  o  
c o n v e n ie n t e  p a r a  u n  f in  d e t e r m in a d o .  
R e c u r s o s . -  F a c t o r e s  q u e  c o m b in a d o s  g e n e r a n  v a lo r  e n  la  p r o d u c c ió n .   
R i e s g o . -  P o s ib i l id a d  d e  q u e  n o  p u e d a n  p r e v e n i r s e  o  d e t e c t a r s e  e r r o r e s  o  
i r r e g u la r id a d e s  im p o r t a n t e s .  
R i e g o  d e  c o n t r o l . -   E r r o r  q u e  n o  p u e d e  s e r  e v i t a d o  o  d e t e c t a d o  o p o r t u n a m e n t e .  
R i e s g o  i n h e r e n t e . -  E x is t e  u n  e r r o r  q u e  e s  s ig n i f ic a t iv o  y  s e  p u e d e  c o m b i n a r  c o n  
o t r o s  e r r o r e s  c u a n d o  n o  h a y  c o n t r o l .  
R i e s g o  o p e r a c i o n a l . -  R ie s g o  d e   c r é d i t o   d e t e r m in a d o    p o r    la   e v o lu c ió n  d e  la  
p r o d u c c ió n ,  d e  s e g u r id a d  in d u s t r ia l ,  d is p o n ib i l id a d  d e  s e r v ic io s  b á s ic o s .  
S e g u r i d a d . -  p r o v ie n e  d e l  la t í n  s e c u r i t a s  h a c e  f o c o  e n  la  c a r a c t e r í s t ic a  d e  s e g u r o ,  e s  
d e c i r ,  r e a lz a  l a  p r o p ie d a d  d e  a lg o  d o n d e  n o  s e  r e g is t r a n  p e l ig r o s ,  d a ñ o s  n i  r ie s g o s .  
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U n a  c o s a  s e g u r a  e s  a lg o  f i r m e ,  c ie r t o  e  in d u b i t a b le .  L a  s e g u r id a d ,  p o r  lo  t a n t o ,  p u e d e  
c o n s id e r a r s e  c o m o  u n a  c e r t e z a .  
S e g r e g a c i ó n . -  S e p a r a c ió n  d e  f u n c io n e s  d e  la  o r g a n iz a c i ó n .  
S i n e r g i a . -  C a p a c id a d  d e  u n a  e m p r e s a  p a r a  g e n e r a r ,  a l  u n i r  v a r ia s  f u e n t e s  d e  
r e c u r s o s ,   b e n e f ic io s   s u p e r io r e s  a   lo s    q u e   s u p o n d r í a   e l   a u m e n t o   d e   b e n e f ic io s  
f o r ja d o s  p o r  c a d a  r e c u r s o  p o r  s e p a r a d o .   
S o l v e n c i a . -  C a p a c id a d  p a r a  d a r  s o lu c ió n  a  a s u n t o s  d i f í c i le s .  
S u p e r v i s i ó n . -  P r o c e d im ie n t o s ,  t é c n ic a s  y  p r u e b a s  q u e  s e  r e a l iz a n ,  c o n  e l  f in  d e  q u e  
la s  a c t iv id a d e s  s e  d e s a r r o l le n  e n  f o r m a  e f ic ie n t e  y  e f ic a z .  
T r a n s c u r r i r . -  T r a n s i t a r  d e  c ie r t a  m a n e r a  a lg o  q u e  s e  d e s e n v u e lv e  e n  e l  t ie m p o .  
U n i d a d  d e c i s o r i a . -  G r u p o  d e  p e r s o n a s   lo s  c u a le s  t i e n e n  u n a s   r e s p o n s a b i l id a d e s  y  
p r e o c u p a c io n e s  c o m u n e s  y  s o n  lo s  q u e  s e  o c u p a n  e n  d e t e r m in a r  la  c o m p r a  d e  u n  
p r o d u c t o .  
V e n t a j a  c o m p e t i t i v a . -  C a r a c t e r í s t ic a s   b á s ic a s  o   a g r e g a d a s  d e  u n a  e m p r e s a  q u e  le  
o t o r g a n  d is t in c ió n  e n  t a le s  a s p e c t o s  f r e n t e  a  s u  c o m p e t e n c ia  d i r e c t a  e  in d i r e c t a .  
V e r a z . -  L a  in f o r m a c ió n  o  d a t o s  q u e  e s  v e r d a d e r o  p o r q u e  s e  h a  c o m p r o b a d o  s u  
a u t e n t ic id a d .  
V o l u n t a d . -  C a p a c id a d  d e  e s f o r z a r s e  lo  q u e  s e a  n e c e s a r io  p a r a  h a c e r  u n a  c o s a .  
2 . 4     H I P Ó T E S I S  Y  V A R I A B L E S  
2 . 4 . 1  H i p ó t e s i s  g e n e r a l  
L a  a p l ic a c ió n  d e  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n   o p e r a t iv a  d e   lo s  p r o c e s o s   in t e r n o s  e n   e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  p e r m i t i r á  e l  a u m e n t o  d e  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  
e n  e l  lo g r o  d e  l o s  o b je t iv o s  y  m e t a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  d e  la  c iu d a d  d e  
G u a y a q u i l  e n  e l  a ñ o  2 0 1 2 .   
2 . 4 . 2  H i p ó t e s i s  p a r t i c u l a r e s  
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L a  f a l t a  d e  c a p a c i t a c ió n  d e l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ,  a s í  c o m o   d e   lo s   d i r e c t iv o s ,  in c id e  e n  s u s  n iv e le s  d e  e f ic ie n c ia  e n  s u  
d e s e m p e ñ o  la b o r a l .  
L a  f a l t a  d e  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  a s í  c o m o  la  f a l t a  d e  p o l í t ic a s  
c r e d i t ic ia s  e s t á  g e n e r a n d o  u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a .  
A l  r e a l iz a r  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  in c r e m e n t a r á  e l  m o n t o  d e  la s  c o b r a n z a s  
d e  la  e m p r e s a .  
 
2 . 4 . 3 .  D e c l a r a c i ó n  d e  v a r i a b l e s  
 
V a r ia b le  I n d e p e n d ie n t e :  D e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  
D e f in ic ió n  c o n c e p t u a l :  L o s  p r o c e s o s  in t e r n o s ,  p e r m i t e n  g e n e r a r  e l  p r o d u c t o / s e r v ic io  
q u e  s e  e n t r e g a  a l  c l ie n t e ,  p o r  lo  q u e  in c id e n  d i r e c t a m e n t e  e n  la  s a t is f a c c ió n  d e l  
c l ie n t e  f in a l .  G e n e r a lm e n t e  a t r a v ie s a n  m u c h a s  f u n c io n e s .  S o n  p r o c e s o s  q u e  v a lo r a n  
lo s  c l ie n t e s  y  lo s  a c c io n is t a s .  
U n  m a n e jo  d e f ic ie n t e  d e  lo s  p r o c e s o s  i n t e r n o s ,  t r a e  c o n s ig o  p a r a  la  e m p r e s a  f a l t a  d e  
e f ic ie n c ia ,  e f ic a c ia  y  e f e c t iv id a d  e n  e l  lo g r o  d e  lo s  o b je t iv o s  y  m e t a s  p la n t e a d o s .  
V a r ia b le  D e p e n d ie n t e :  C r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  
D e f in ic ió n  c o n c e p t u a l :  L a  e s e n c ia  d e  u n a  t r a n s a c c ió n  c r e d i t ic ia  e s  e l  c o m p r o m is o  d e  
p a g o  e n  u n a  f e c h a  a  f u t u r o ,  e s t e  c o m p r o m is o  p u e d e  s e r  f o r m a l  o  p o r  e s c r i t o  c o m o  
e n  la s  le t r a s  d e  c a m b io ,  e l  c o m e r c io  y  la  in d u s t r ia  f u n c io n a n  s o b r e  la  b a s e  d e l  c r é d i t o  
g e n e r a lm e n t e  a  c o r t o  p la z o   e n t r e   p r o v e e d o r e s   y    c o m p r a d o r e s   d e   in s u m o s   o   d e  
p r o d u c t o s  t e r m in a d o s .   
2 . 4 . 4   O p e r a c i o n a l i z a c i ó n  d e  l a s  v a r i a b l e s  
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C u a d r o  1 .  O p e r a c io n a l iz a c ió n  d e  la s  v a r ia b le s  
C O N C E P T O  D I M E N S I O N E S  I N D I C A D O R E S  Í N D I C E S  
V a r ia b le  I n d e p e n d ie n t e :  
D e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  
P r o c e s o s  I n t e r n o s   
 
C r é d i t o s  y  
C o b r a n z a s  
 
G u í a s  d e  
O b s e r v a c ió n  
A c t u a l iz a d a s  
V ig e n t e s  
D e s a c t u a l iz a d a s  
D e f in ic ió n  C o n c e p t u a l :  P e r m i t e n  
g e n e r a r  e l  p r o d u c t o / s e r v ic io  q u e  
s e  e n t r e g a  a l  c l ie n t e ,  p o r  lo  q u e  
in c id e n  d i r e c t a m e n t e  e n  la  
s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  f in a l .  
G e n e r a lm e n t e  a t r a v ie s a n  
m u c h a s  f u n c io n e s .  S o n  
p r o c e s o s  q u e  v a lo r a n  lo s  
c l ie n t e s  y  lo s  a c c io n is t a s .  
O p e r a t iv a  
 
 
P o l í t ic a s  
 
 
M a n u a l  d e  
F u n c io n e s  
 
V ig e n t e   
A c t u a l iz a d a s  
P e r m a n e n t e s  
A c t u a l iz a d o  
C a l i f ic a d o  
V ig e n t e  
V a r ia b le  D e p e n d ie n t e :  
C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s   
 
G e s t ió n  d e  
C r é d i t o s  y  
C o b r a n z a s  
 
P la n  d e  T r a b a jo  
 
 
P r o g r a m a s  d e  
T r a b a jo  
 
N o r m a t iv a s  
L e g a le s  
V ig e n t e s  
P e r m a n e n t e s  
P e r ió d ic a s  
V ig e n t e s  
P e r m a n e n t e s  
P e r ió d ic a s  
A c t u a l iz a d a s  
V ig e n t e s  
D e s a c t u a l iz a d a s  
D e f in ic ió n  C o n c e p t u a l :  
L a  e s e n c ia  d e  u n a  t r a n s a c c ió n  
c r e d i t ic ia  e s  e l  c o m p r o m is o  d e  
p a g o  e n  u n a  f e c h a  a  f u t u r o ,  e s t e  
c o m p r o m is o  p u e d e  s e r  f o r m a l  o  
p o r  e s c r i t o  c o m o  la s  le t r a s  d e  
c a m b io ,  e l  c o m e r c io  y  la  
in d u s t r ia  f u n c io n a n  s o b r e  la  
b a s e  d e l  c r é d i t o  g e n e r a lm e n t e  a  
c o r t o  p la z o  e n t r e  p r o v e e d o r e s  y  
c o m p r a d o r e s  d e  in s u m o s  o  
p r o d u c t o s  t e r m in a d o s .   
 
P o l í t ic a s  
 
 
C l ie n t e s  
C r é d i t o s   
 
 
C la s e s  
C o r t o  p la z o  
L a r g o  p la z o  
M u y  b u e n o s  
B u e n o s  
M a lo s  
F u e n t e :  C i n d y  A l l a i c a  M é n d e z  
E d u a r d o  L u c e r o  S o r i a n o
4 5  
 
 
 
C A P Í T U L O  I I I  
M A R C O  M E T O D O L Ó G I C O  
3 . 1  T I P O  Y  D I S E Ñ O  D E  I N V E S T I G A C I Ó N  
E l  t ip o  y  d is e ñ o  d e  in v e s t ig a c ió n  q u e  e s t a m o s  r e a l iz a n d o ,  t ie n e  c o m o  m o d a l id a d  la  
in v e s t ig a c ió n  p o r  lo s  o b je t iv o s ,  la  m is m a  q u e  s e  c la s i f ic a  e n  b á s ic a  y  a p l ic a d a .  
1 3
D a f t  ( 2 0 0 5 )  a l  r e f e r i r s e  a  la  I n v e s t ig a c ió n  B á s ic a  e x p r e s a :  
C o m p r e n d e  t o d o s  a q u e l lo s  t r a b a jo s      
o r ig in a l e s  q u e  t ie n e n  c o m o  o b je t iv o  la  
a d q u is ic ió n  d e  lo s  c o n o c i m ie n t o s  
c ie n t í f ic o s  n u e v o s  s o b r e  lo s  f u n d a m e n t o s  
d e  lo s  f e n ó m e n o s  y  h e c h o s  o b s e r v a b le s .  
E n  e s t e  t ip o  d e  t r a b a jo s  in v e s t ig a t iv o s  s e  
a n a l iz a n  p r o p ie d a d e s ,  e s t r u c t u r a s ,  
r e la c io n e s  y  s u  o b je t iv o  c o n s is t e  e n  
f o r m u la r  h ip ó t e s is ,  t e o r í a s ,  le y e s .  S u s  
r e s u l t a d o s  g e n e r a lm e n t e  n o  p r e t e n d e n  
lo g r a r  n in g ú n  o b je t iv o  lu c r a t iv o  
e n  c o n c r e t o  y  s e  p u b l ic a n  e n  r e v is t a s  
e s p e c ia l iz a d a s .  ( P á g .  1 5 5 ) .  
G r a ja le s ,  T e v n i  ( 2 0 0 6 )  e x p r e s a :   
“ L a  i n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  b u s c a  e l  c o n o c e r  p a r a  h a c e r ,  p a r a  a c t u a r ,  p a r a  
c o n s t r u i r ,  p a r a  m o d i f i c a r  y  s e  c a r a c t e r i z a  p o r  s u  i n t e r é s  e n  l a  a p l i c a c i ó n ,   
u t i l i z a c i ó n  y  c o n s e c u e n c i a s  p r á c t i c a s  d e l  c o n o c i m i e n t o ”  ( P á g . 0 3 ) .  ( G r a ja le s ,  
2 0 0 6 )  
H e m o s   e s c o g id o   la   m o d a l i d a d   d e   la   in v e s t ig a c ió n   a p l ic a d a ,   p o r q u e   a d e m á s   d e  
p la n t e a r  e l  p r o b le m a  s e  lo  v a  a  e je c u t a r ,  o r ie n t á n d o lo  a  l a  b ú s q u e d a  d e  a l t e r n a t iv a s  
d e  s o lu c ió n .  
                                                             
1 3
 D a f t .  ( 2 0 0 5 )   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n     
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S e g ú n  e l  o b je t iv o  g n o s e o ló g ic o ,  n u e s t r o  t r a b a jo  e s t á  e n c u a d r a d o  e n  e l  t ip o  d e  
in v e s t ig a c ió n  d e s c r ip t iv a - c o r r e la t iv a .  
S e g ú n  T a m a y o ,  M a r io  ( 2 0 0 8 ) .   
1 4
“ C o m p r e n d e  e l  r e g i s t r o ,  a n á l i s i s  e  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l a  n a t u r a l e z a  a c t u a l  y  
c o m p o s i c i ó n  d e  l o s  f e n ó m e n o s ” .  ( P á g . 4 6 ) .  ( M a r io ,  2 0 0 8 )  
 
L a  d e s c r ip c ió n  d e l  f e n ó m e n o  e n  e s t u d io ,  n o s  a y u d a r á  a  p r e s e n t a r  lo s  h e c h o s  t a l  
c o m o  o c u r r e n ,  a g r u p a n d o  y  c o n v i r t ie n d o  e n  in f o r m a c ió n  lo s  a c t o s  y  e v e n t o s  q u e  
c a r a c t e r iz a n  la  r e a l id a d  o b s e r v a d a  y  a s í  p o d e r  a n a l iz a r  e  in t e r p r e t a r .  
S e g ú n  L e iv a  Z e a  ( 1 9 9 8 )  a l  r e f e r i r s e  a  la  in v e s t ig a c ió n  c o r r e la t iv a  d ic e  q u e :  
1 5
“ E s  a q u e l l a  q u e  r e l a c i o n a  d o s  v a r i a b l e s ,  u n a  i n d e p e n d i e n t e  y  o t r a  
d e p e n d i e n t e ,  q u e  v a r í a  e n  f u n c i ó n  d e  l a  p r i m e r a  e n  m e n c i ó n ,  c o n  b a s e  e n  l a  
d e f i n i c i ó n  d e  u n a  h i p ó t e s i s ” .  ( P á g .  1 2 4 )  ( F r a n c is c o ,  1 9 9 8 )  
E n  la  p r e s e n t e  in v e s t i g a c ió n  s e  a n a l iz a n  d o s  v a r ia b le s ,  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  
p r o c e s o s  in t e r n o s  y  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  la s  c u a le s  s e  r e la c io n a n  d i r e c t a m e n t e  y a  
q u e  e s t a m o s  in v e s t ig a n d o  lo s  e f e c t o s  q u e  g e n e r a  e l  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  
p r o c e s o s  in t e r n o  e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  
L a  in v e s t ig a c ió n  p o r  e l  l u g a r  s e  c la s i f ic a  e n  lo s  s ig u ie n t e s  t ip o s :  B ib l io g r á f ic a ,  
D o c u m e n t a l ,  D e  c a m p o .  
B ib l io g r á f ic a :  
F r a n c is c o  L e iv a  Z e a :  ( Q u i t o  2 0 0 2 )  d ic e :  
1 6
“ C o n s i s t e  e n  r e c o p i l a r  d a t o s ,  v a l i é n d o s e  d e l  m a n e j o  a d e c u a d o  d e  l i b r o s ,  
r e v i s t a s ,  r e s u l t a d o s  d e  o t r a s  i n v e s t i g a c i o n e s ,  e n t r e v i s t a s  e t c . ”  ( P á g .  1 1 1 ) .  
( F r a n c is c o ,  1 9 9 8 )  
L a m a r c a ,  M a r í a  ( 2 0 0 8 )  m a n i f ie s t a :   
1 7
“ B i b l i o g r a f í a   d o c u m e n t a l   e s    d e s c r i b i r    u n   d o c u m e n t o ,   i d e n t i f i c a r l o    y   d a r  
i n f o r m a c i ó n  s o b r e  s u  t i t u l o ,  s o p o r t e ,  t e m a s  y  c a r a c t e r í s t i c a s  e x t e r n a s ”  
( P á g . 1 2 ) .  ( M a r ia ,  2 0 0 8 )  
                                                             
1 4
 T a m a y o  M a r i o ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 8 )  
1 5
 L e i v a ,  F r a n c i s c o ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 1 9 9 8 )  
1 6
 L e i v a  F r a n c i s c o ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 2 )  
1 7
 L a m a r c a  M a r í a ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 8 )  
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T a m a y o ,  M a r io  ( 2 0 0 8 )  m a n i f ie s t a :  
1 8
“ S e  r e f i e r e  a  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  d a t o s  s e c u n d a r i o s ,  e s  d e c i r  a q u e l l o s  q u e  h a n  
s i d o  o b t e n i d o s  p o r  o t r o s  y  n o s  l l e g a n  e l a b o r a d o s  y  p r o c e s a d o s ”  ( P á g . 1 0 9 ) .  
( M a r io ,  2 0 0 8 )  
L a  p r e s e n t e  in v e s t i g a c ió n  u t i l iz a  la  m o d a l id a d  b ib l io g r á f ic a  p o r q u e  r e c o p i la  d a t o s  
a c e r c a  d e  la  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e   p r o c e s o s  in t e r n o s ,  v a l ié n d o n o s  d e  t e x t o s  d e  
r e c o n o c id o s  a u t o r e s  e n  e s t a  m a t e r ia ,  a s í  c o m o  d e  o t r a s  in v e s t ig a c io n e s  q u e  v e r s a n  
a c e r c a  d e l  t e m a .  
D o c u m e n t a l :  
L a r r a u r i  ( 2 0 0 8 )  d ic e :  
1 9
“ U t i l i z a  f u e n t e s  h i s t ó r i c a s ,  e s t a d í s t i c a s ,  i n f o r m e s ,  m a t e r i a l  c a r t o g r á f i c o ,  
a r c h i v o s ,  d o c u m e n t o s  p e r s o n a l e s ,  l a  p r e n s a ,  t e c n o l ó g i c o s ,  s i m b ó l i c o s ,  y  
o b j e t o s  m a t e r i a l e s ” .  ( P á g .  2 0 3 ) .  ( L a u r r a r i ,  2 0 0 8 )  
 
L a  p r e s e n t e  in v e s t i g a c ió n  u t i l iz a  la  m o d a l id a d  d o c u m e n t a l ,  p o r q u e  u t i l iz a  f u e n t e s  
h is t ó r ic a s  p a r a  la  r e c o p i l a c ió n  d e  d a t o s  a c e r c a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  á r e a  d e   
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
L a  in v e s t ig a c ió n  d e  c a m p o  s e g ú n  d ic e  T a m a y o ,  M a r io  ( 2 0 0 8 )   
2 0
“ S e  r e f i e r e  a  l a  o b t e n c i ó n  d e  d a t o s  ú t i l e s  p a r a  n u e s t r o  t r a b a j o  d e  
i n v e s t i g a c i ó n ,  d i r e c t a m e n t e  d e s d e  l a  r e a l i d a d ”  ( P á g . 4 8 ) .  ( M a r io ,  2 0 0 8 )  
T o r r o e la  ( 2 0 0 6 )  d ic e :   
2 1
E s  la  q u e  s e  e je c u t a  e n  e l   lu g a r  e n  q u e  s e   
p r o d u c e n  lo s  s u c e s o s ,  e n  c o n t a c t o  c o n  q u ie n  o  
q u ie n e s  s o n  lo s  g e s t o r e s  d e l  p r o b le m a  q u e  s e  
in v e s t ig a .  S e  o b t ie n e  la  in f o r m a c ió n  d e  p r im e r a  
m a n o  e n  f o r m a  d i r e c t a ,  f u e r a  d e l  la b o r a t o r io ,  
p e r o  n o  t ie n e  e l  in v e s t i g a d o r  e l  c o n t r o l  a b s o lu t o  
d e  la s  v a r ia b le s .  E l  m is m o  o b je t o  d e  e s t u d io  
s i r v e  d e  f u e n t e  d e  in f o r m a c ió n  p a r a  e l  
                                                             
1 8
 T a m a y o  M a r i o ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n   ( 2 0 0 8 )   
1 9
 L a r r a u r i ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 8 )  
2 0
 T a m a y o  M a r i o ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 8 )  
2 1
 T o r r o e l a ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n   ( 2 0 0 8 )                                     
4 8  
 
in v e s t ig a d o r  y  c o n d u c e  a  la  o b s e r v a c ió n  d e  la s  
c i r c u n s t a n c ia s  e n  q u e  o c u r r e n  c ie r t o s  h e c h o s .  
( P á g .  1 9 0 ) .  ( T o r r o e la ,  2 0 0 8 )  
L a  p r e s e n t e   in v e s t ig a c ió n   u t i l iz a  la   m o d a l i d a d  d e   c a m p o ,  p o r q u e   s e   r e a l iz a   e n   e l  
lu g a r   d e   lo s   h e c h o s ,  p u e s   s e   r e a l iz a r a n   e n c u e s t a s   a  lo s   c l ie n t e s    in t e r n o s   d e  la  
e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .   o b t e n ie n d o  la  in f o r m a c ió n   d e  p r im e r a  m a n o .  
E l  e s t u d io  p r o p u e s t o  s e  a d e c u a r á  a  lo s  p r o p ó s i t o s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  n o  
e x p e r im e n t a l ,   e n  f u n c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  d e f i n id o s  e n  e l  p r e s e n t e  p r o y e c t o ,  d o n d e  
s e  p la n t e a  e l  a n á l is is  d e  la  p r o b le m á t ic a   t r a z a d a .   
S e g ú n  m a n i f ie s t a ,  Á v i la ,  H é c t o r  ( 2 0 0 6 ) .  
2 2
“ E s  u n  t i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  s i s t e m á t i c a  e n  l a  q u e  e l  i n v e s t i g a d o r  n o  t i e n e  
c o n t r o l  s o b r e  l a s  v a r i a b l e s  i n d e p e n d i e n t e s ,  p o r  c u a n t o  y a  o c u r r i e r o n  l o s  
h e c h o s ” .  ( P á g . 1 9 ) .  ( H e c t o r ,  2 0 0 6 )  
S e g ú n  s u  o r ie n t a c ió n  t e m p o r a l ,  n u e s t r o  t r a b a jo  p r e s e n t a  u n a  a l in e a c ió n  t r a n s v e r s a l ,  
s e  r e c o le c t a n  d a t o s  e n  u n  s o lo  m o m e n t o ,  e n  u n  t ie m p o  ú n ic o ,  s u  p r o p ó s i t o  e s  
d e s c r ib i r  v a r ia b le s  y  s u  in c id e n c ia  d e  in t e r r e la c ió n  e n  u n  m o m e n t o  d a d o .  
P a r a  f in e s  d e  e s t u d io  s e  o c u p a r á  d is e ñ o  T r a n s v e r s a l  p o r q u e  s e  lo  r e a l iz a  e n  u n  
la p s o  d e  t ie m p o  c o r t o  y  s e  b e n e f ic ia  t o d a  la  e m p r e s a .  
 
E l  d is e ñ o  p r o p u e s t o  s e  a d e c u a r á  a  lo s  p r o p ó s i t o s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  c u a l i t a t iv a -
c u a n t i t a t iv a ,  p o r  c u a n t o  a  la  in f o r m a c ió n  o b t e n id a  le  v a m o s  a  d a r  u n  t r a t a m ie n t o  
n u m é r ic o - t e ó r ic o  e n  c u a n t o  a  lo s  r e s u l t a d o s  e  in t e r p r e t a c ió n  d e  lo s  m is m o s .  
C u a d r o  2 .  T ip o s  d e  in v e s t ig a c ió n   
T I P O S  
A P L I C A D A  D E S C R I P T I V A   N O  E X P E R I M E N T A L   C A M P O   
S e  c a r a c t e r iz a  
p o r  s u  in t e r é s  
e n  a p l ic a c ió n ,   
u t i l iz a c ió n  y  
p r á c t ic a s  d e l  
c o n o c im ie n t o  
C o m p r e n d e  e l  
r e g is t r o ,  a n á l is is  e  
in t e r p r e t a c ió n  d e  la  
n a t u r a le z a  a c t u a l  y  
c o m p o s ic ió n  d e  lo s  
f e n ó m e n o s  
T ip o  d e  in v e s t ig a c ió n  
s is t e m á t ic a  e n  la  q u e  e l  
in v e s t ig a d o r  n o  t ie n e  
c o n t r o l  s o b r e  la s  v a r ia b le s  
in d e p e n d ie n t e s ,  p o r  c u a n t o  
y a  o c u r r ie r o n  lo s  h e c h o s  
E s  a q u e l la  e n  q u e  
e l  m is m o  o b j e t o  
d e  e s t u d io ,  s i r v e  
c o m o  f u e n t e  d e  
in f o r m a c ió n  p a r a  
e l  in v e s t ig a d o r .  
F u e n t e :  H o o v e r  D í a z  –  P r o f e s o r  d e  i n v e s t i g a c i ó n  c i e n t í f i c a  
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A v il a  H é c t o r ,    M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 6 )
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3 . 2     L A  P O B L A C I Ó N  Y  L A  M U E S T R A   
 
3 . 2 . 1  C a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a  p o b l a c i ó n  
P o b l a c i ó n :  L a  d e f in ic ió n   s e g ú n  e l  d ic c io n a r io  e n c ic l o p é d ic o  S a lv a t ,  v o lu m e n  2 2 ,  
p r o v ie n e  d e l  p r o v e r b io  la t í n  “ p o p u la t io - t io n is ” ,   h a c e  r e f e r e n c ia  a  la   r e u n ió n  d e  
in d iv id u o s  q u e  v iv e n  e n  la  t ie r r a  o  c u a lq u ie r  s e g m e n t a c ió n  t e r r i t o r ia l  d e  e l la ,  t a m b ié n  
p u e d e  r e f e r i r s e  a  la  r e u n ió n  d e  e d i f ic a c io n e s  y  á r e a s  d e  u n a  u r b e  y  a  la  a c c ió n  o  
r e s u l t a d o  d e  p o b la r .  
S e g ú n  C a r lo s  E d u a r d o  M é n d e z  Á lv a r e z ,  a ñ o  2 0 0 7  p o b la c ió n :  
2 3
“ E s  u n  c o n j u n t o  d e  t o d o s  l o s  e l e m e n t o s  q u e  e s t a m o s  e s t u d i a n d o ,  a c e r c a  d e  
l o s  c u a l e s  i n t e n t a m o s  s a c a r  c o n c l u s i o n e s .  D e b e m o s  d e f i n i r  d i c h a  p o b l a c i ó n  d e  
m o d o  q u e  q u e d e  c l a r o  c u a n d o  u n  c i e r t o  e l e m e n t o  p e r t e n e c e  o  n o  a  l a  
p o b l a c i ó n ” .  ( P á g .  5 4 ) .  ( C a r lo s ,  2 0 0 7 )  
 
L a  p o b l a c ió n  in v o lu c r a d a  e n  e l  p r e s e n t e  t r a b a jo ,  h a c e  r e f e r e n c ia  a l  p e r s o n a l  d e  la  
e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  e s t o  o r ig in a  q u e  d ic h a  p o b la c ió n  p r e s e n t e  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  
p r iv a c id a d ,  p o r  e n d e  n u e s t r o  t r a b a jo  s e  e n f o c a r á  e n  r e c o n o c e r  lo s  e f e c t o s  q u e  
g e n e r a  e l  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  la  g e s t ió n  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ,  p a r a  r e a l iz a r  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  e n  la  e m p r e s a ,  u b ic a d a  e n  e l   
K m .  5  V í a  a  D a u le  d e l  C a n t ó n  G u a y a q u i l ,  P r o v in c ia  d e l  G u a y a s ,  e n  e l  e je r c ic io  
e c o n ó m ic o  2 0 1 2 .  
3 . 2 . 2  D e l im i t a c i ó n  d e  l a  p o b l a c i ó n  
E s p a c i o :                  C a n t ó n  G u a y a q u i l ,  P r o v in c ia  d e l  G u a y a s .  
T i e m p o :                   E je r c ic io  e c o n ó m ic o  2 0 1 2  
P o b l a c i ó n  f i n i t a :     P e r s o n a l  c o m e r c ia l  d e  Q u im ia l  S . A .    
E s p e r a n z a  G o n z á le z  S a l i n a s ,  ( 2 0 0 4 ) ,  d ic e :  P o b la c ió n  F in i t a  
2 4
“ E s  a q u e l l a  q u e  e s t á  f o r m a d a  p o r  u n  l i m i t a d o  n ú m e r o  d e  e l e m e n t o s ” .  
( P á g . 1 4 ) .  ( E s p e r a n z a ,  2 0 0 4 )  
E n t ié n d a s e  p o r   p o b la c ió n   f in i t a ,   c u a n d o  e l   n ú m e r o   d e    e le m e n t o s   q u e   la   f o r m a n  
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M é n d e z  C a rl o s ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 7 )                                    
2 4  G o n z á l e z  E s p e r a n z a ,  A d m i n is t r a c i ó n  d e  E m p r e s a s  ( 2 0 0 4 )                             
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t ie n e n  f in ,  t é r m in o  y  l í m i t e ,  s e g ú n  lo  m a n i f ie s t a  e l  D ic c io n a r io  d e  la  R e a l  A c a d e m ia  d e  
la  L e n g u a ,  v o lu m e n  2 2  ( a ñ o  2 0 1 0 ) .  
P o b la c ió n  I n f in i t a :  
P h e b y  ( 2 0 0 8 ) ,  d ic e :  
2 5
“ C u a n d o  l a  c a n t i d a d  d e  e l e m e n t o s  q u e  c o m p o n e n  l a  p o b l a c i ó n  a  e s t u d i a r  e s  
m u y  g r a n d e ” .  ( P á g .  1 5 ) .  ( P h e b y ,  2 0 0 8 )  
 
C u a d r o  3 .  U n iv e r s o  
P o b l a c i ó n  N o .  
G e r e n t e  G e n e r a l   1  
C o n t a d o r a  1  
A s is t e n t e  C o n t a b le  1  
           C o m p r a s  1  
V e n t a s  1  
C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  1  
R e c e p c io n is t a  /  S e c r e t a r ia  1  
P r o d u c c ió n  1  
M a r k e t in g  1  
C o b r a d o r  1  
C a je r a  1  
T o t a l  1 1  
           F u e n t e :    N ó m i n a  e m p l e a d o s  d e  Q u i m i a l  S . A .  
L a  p o b la c ió n  i n v o lu c r a d a  e n  e l  p r e s e n t e  t r a b a jo  d e  in v e s t i g a c ió n ,  c o n s t a  d e  1 1  
e le m e n t o s ,  p o r  lo  t a n t o  s e  e n c u e n t r a  e n m a r c a d a  c o m o  p o b la c ió n  f in i t a .  
                                                             
2 5  P h e b y ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 8 )                                                 
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3 . 2 . 3  T i p o  d e  m u e s t r a  
S e  l la m a  m u e s t r a  a  u n a  p a r t e  d e  la  p o b la c ió n  a  e s t u d ia r  q u e  s i r v e  p a r a  
r e p r e s e n t a r la .  
M u e s t r a :  
Y é p e z  ( 2 0 0 2 )  d ic e :  
2 6
“ M u e s t r a  e s  u n  s u b c o n j u n t o  r e p r e s e n t a t i v o  d e  u n a  p o b l a c i ó n  o  u n i v e r s o .  D e l  
e s t u d i o  d e  l a  m u e s t r a  s e  d e d u c e n  u n a s  l e y e s  q u e  s e  h a c e n  e x t e n s i v o s  a  t o d o  
e l  c o n j u n t o  p o b l a c i o n a l ” .  ( P á g .  1 1 8 ) .  ( Y e p e z ,  2 0 0 2 )  
U n a  m u e s t r a  d e  u n  u n iv e r s o  o  p o b la c ió n ,  d e b e  t e n e r  d o s  c a r a c t e r í s t ic a s :  t a m a ñ o  y  
r e p r e s e n t a t iv id a d .  
J o r g e  B r i t o ,  ( 2 0 0 2 )  d e f in e  a  la  m u e s t r a  c o m o :  
2 7
“ T a m a ñ o  e s  l a  c a n t i d a d  d e  o b j e t o s  o  p a r t e  d e  l a  p o b l a c i ó n  m u e s t r e a d a .  
R e p r e s e n t a t i v i d a d  e s  e n  c a m b i o  l a  i m p o r t a n c i a  e  i n f l u e n c i a  q u e  t i e n e  e s a  p a r t e  
d e  l a  p o b l a c i ó n  e n  e l  r e s t o  d e l  u n i v e r s o  y  e n  l o s  r e s u l t a d o s  g l o b a l e s  d e  l a  
i n v e s t i g a c i ó n ” .  ( P á g .  3 1 ) .  ( J o r g e ,  2 0 0 2 )  
 
N u e s t r a  p o b la c ió n  e s  d e  c a r á c t e r  f in i t o ,  p o r  lo  t a n t o  n o  e s  n e c e s a r io  a p l ic a r  la  
f ó r m u la  d e  la  m u e s t r a :  ( v é a s e  C u a d r o  3 ) .  
 
3 . 2 . 4  T a m a ñ o  d e  l a  m u e s t r a   
S e g ú n  m a n i f ie s t a  e l  e n la c e  W e b  W ik ip e d ia  ( 2 0 1 0 )   
2 8
“ E l  t a m a ñ o  d e  l a  m u e s t r a  e s  e l  n ú m e r o  d e  s u j e t o s  q u e  c o m p o n e n  l a  m u e s t r a  
e x t r a í d a  d e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n ” .  ( W e b  W i lk ip e d ia ,  2 0 1 0 )  
 
R e p r e s e n t a t i v i d a d . -  U n a  m u e s t r a  d e b e  p e r m i t i r  a f i r m a r  q u e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  y  
f e n ó m e n o s  h a l la d o s  e n  la  m u e s t r a  s e  p u e d e n  g e n e r a l iz a r  a  t o d a  la  p o b la c ió n .  
( W ik ip e d ia  2 0 1 0 ) .  
3 . 2 . 5   P r o c e s o  d e  s e l e c c i ó n .  
                                                             
2 6  Y é p e z   A ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 2 )                                           
2 7  B ri t o  J o r g e ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 2 )                                       
2 8  W L IK I P E D IA ,  T a m a ñ o  d e  l a  M u e s tr a  ( 2 0 1 0 )     
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N u e s t r a  m u e s t r a  e s  d e  c a r á c t e r  n o  p r o b a b i l í s t ic a  p o r  c u a n t o ,  h e m o s   s e le c c io n a d o  
lo s  e le m e n t o s  d e  la  m u e s t r a  e n  b a s e  a  c a u s a s  r e la c io n a d a s  c o n  c a r a c t e r í s t ic a s  d e l  
in v e s t ig a d o r .  
3 . 3      L O S  M É T O D O S  Y  L A S  T É C N I C A S  
3 . 3 . 1  M é t o d o s  t e ó r i c o s  
 
M é t o d o . -  S e  r e f ie r e  a l  m o d o  d e  d e c i r  o  h a c e r  o r d e n a d a  y  d e  m o d o  s e c u e n c ia l ,  u n a  
a c t iv id a d .  P a r a   m u c h o s  e s  u n  p r o c e d im ie n t o  c ie n t í f ic o  q u e  s e  s ig u e  p a r a  e n c o n t r a r  
u n a  v e r d a d .   
F r a n c is c o  L e iv a  Z e a :  ( Q u i t o  2 0 0 2 )  d ic e :  
2 9
“ E l  m é t o d o  e s  a q u e l  d e l  q u e  s e  v a l e  l a  c i e n c i a  p a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n     
c i e n t í f i c a ,   p a r a  e l  d e s c u b r i m i e n t o  d e  l a  v e r d a d ”  ( P á g .  1 0 2 ) .  ( F r a n c is c o ,  1 9 9 8 )  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  c i t a n  lo s  p r in c ip a le s  m é t o d o s  q u e  s e  u t i l iz a n  e n  c u a lq u ie r  
m o d a l id a d  d e  in v e s t ig a c ió n :  
 
 H is t ó r ic o  –  L ó g ic o  
 A n a l í t ic o  –  S in t é t ic o  
 I n d u c t iv o  –  D e d u c t iv o  
 H ip o t é t ic o  –  D e d u c t iv o  
 A b s t r a c t o  –  C o n c r e t o  
 M o d e la c ió n  
 G e n é t ic o  
 E n f o q u e  d e  S is t e m a  
M é t o d o  I n d u c t i v o  –  D e d u c t i v o .  
E l  m é t o d o  in d u c t iv o  –  d e d u c t iv o ,  e s  u n o  d e  lo s  d e  m a y o r  a p l ic a c ió n  e n  t o d o  t ip o  d e  
in v e s t ig a c io n e s ,  y a  q u e  e s  u n o  d e  lo s  m á s  e s t u d ia d o s  a  n iv e l  d e  la  m e t o d o lo g í a  d e  la  
in v e s t ig a c ió n  c ie n t í f ic a .  
B e r n a r d  P o o l  ( 2 0 0 2 )  d ic e :   
                                                             
2 9  L e i v a   F r a n c is c o ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 2 )                               
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3 0
“ E l  m é t o d o  d e d u c t i v o  c o n s i s t e  e n  u n a  f o r m a  d e  r a z o n a m i e n t o  l ó g i c o  q u e  
p a r t i e n d o  d e  u n a  l e y  o  v e r d a d  g e n e r a l  ( c o n o c i m i e n t o  o  s u p u e s t o s )  l l e g a  a  l o s  
c a s o s  o  h e c h o s  p a r t i c u l a r e s  ( l o  d e s c o n o c i d o ) .  L a  d e d u c c i ó n  e s  e l  m é t o d o  p o r  
e l  c u a l  s e  p r o c e d e  d e  l o  g e n e r a l  a  l o  p a r t i c u l a r ,  d e  l o  c o n o c i d o  a  l o  
d e s c o n o c i d o ”  ( P á g .  1 2 3 ) .  ( P o o l ,  2 0 0 2 . )  
 
E l  m é t o d o  d e d u c t iv o  e s  u t i l iz a d o  e n  t o d o  p r o y e c t o  d e  c a r á c t e r  f a c t ib le ,  p o r q u e  c o n  
e s t e  m é t o d o  d e  in v e s t ig a c ió n ,  s e  p a r t e  d e  c o n o c im ie n t o s  g e n e r a le s  h a s t a  l le g a r  a  
a s p e c t o s  p a r t ic u la r e s .   
H u r t a d o  ( 2 0 0 7 )  d ic e :  
3 1
“ E l  m é t o d o  i n d u c t i v o  e s  u n  p r o c e s o  d e  r a z o n a m i e n t o  l ó g i c o  e n  e l  q u e  
p a r t i e n d o  d e  l a  o b s e r v a c i ó n  d e  l o s  c a s o s  p a r t i c u l a r e s  y  l u e g o  d e  e s t a b l e c e r  
c o m p a r a c i o n e s  d e  c a r a c t e r í s t i c a s ,  p r o p i e d a d e s  y  r e l a c i o n e s  f u n c i o n a l e s  d e  l a s  
d i f e r e n t e s  f a c e t a s  d e  l o s  o b j e t o s  d e l  c o n o c i m i e n t o  s e  a b s t r a e ,  s e  g e n e r a l i z a  y  
s e  l l e g a  a l  e s t a b l e c im i e n t o  d e  l a s  r e g l a s  y  l e y e s  c i e n t í f i c a s ” .  ( P á g .  1 2 9 ) .  
( H u r t a d o ,  2 0 0 7 )  
 
A l  c o n t r a r io  d e  la  d e d u c c ió n ,  e l  m é t o d o  in d u c t iv o  v a   d e  lo  p a r t ic u la r  a  l o  g e n e r a l ,  p o r  
t a n t o  e n  la  p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n  s e  e s t a b le c e r á  d e  m a n e r a  c ie n t í f ic a .  
R e c o p i l a c i ó n  d e  d a t o s .  A  t r a v é s  d e  la  e n c u e s t a  r e a l iz a d a  a l  p e r s o n a l  d e  la  
e m p r e s a .  
C o m p r o b a c i ó n  d e  h i p ó t e s i s .  M e d ia n t e  lo s  r e s u l t a d o s  d e  la  e n c u e s t a  r e a l iz a d a  a l  
p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a .  
G e n e r a l i z a c i ó n .  S o n  la s  c o n c lu s io n e s  e x p r e s a d a s  p o r  e l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a  
3 . 3 . 2  M é t o d o s  e m p í r i c o s  
E x p e r i m e n t a l  
3 2
P a c h e c o  G i l  ( 2 0 0 0 ) ,  d ic e :  
L a  in v e s t i g a c ió n  e x p e r im e n t a l  r a d ic a  e n  la  a p l ic a c ió n  
d e  u n a  v a r ia b le   n o  c o m p r o b a d a ,  e n  s i t u a c io n e s   
v ig i l a d a s ,  c o n  e l  f in  d e  d e t a l la r  la  m a n e r a  o  p o r q u e  
                                                             
3 0  P o o l  B e r n a r d ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 2 )                                  
3 1  H u r t a d o ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n   ( 2 0 0 7 )                                       
3 2  G il   P a c h e c o ,  M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n   ( 2 0 0 0 )                                   
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m o t iv o  s e  o r ig in a  u n a  s i t u a c ió n  o  s u c e s o  e n  
p a r t ic u la r .  E s   u n  e x p e r im e n t o  p o r q u e  s e  in c i t a  a  u n a  
s i t u a c ió n  p a r a  p o n e r  c ie r t a s  v a r ia b le s  d e  e s t u d io  
m a n e ja d a s  p o r  é l ,  p a r a  v ig i l a r  e l  a c r e c im ie n t o  o  b a ja  
d e  e s a  v a r ia b le  y  s u s  c o n s e c u e n c ia s  e n  la s  
c o n d u c t a s  o b s e r v a d a s .  E l  in v e s t ig a d o r  m a n e ja  
p r e m e d i t a d a m e n t e  la  v a r ia b le   y   a n a l iz a  l o  q u e  p a s a  
e n  c o n d ic io n e s  v ig i la d a s .  ( P á g .  1 2 5 ) .  ( G i l ,  2 0 0 0 )  
E l  m é t o d o  e x p e r im e n t a l  n o s  s e r v i r á  p a r a  p o d e r  e s t a b le c e r  u n  c r i t e r io  f u n d a m e n t a d o  
d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  p e r m i t ie n d o  d e t e r m in a r  c o n  c la r id a d  lo s  r e c u r s o s  q u e  o b t ie n e n  
p r o d u c t o  d e  s u  la b o r  p a r a  r e s o lv e r  la  h ip ó t e s is  p la n t e a d a .   
3 . 3 . 3  T é c n i c a s  e  i n s t r u m e n t o s  
P a r a  t o d o  p r o c e s o  d e  in v e s t ig a c ió n  s e  r e q u ie r e  d e l  u s o  d e  d iv e r s a s  t é c n i c a s ,  q u e  le  
p e r m i t a n  a l  in v e s t ig a d o r  o b t e n e r  t o d a  la  in f o r m a c ió n  o  d a t o s  q u e  r e q u i e r e  p a r a  e l  
d e s a r r o l lo  d e l  m is m o .  
S e g ú n  B la u g  ( 2 0 0 0 ) ,  d ic e :  
3 3
“ T é c n i c a  e s  e l  c o n j u n t o  d e  p r o c e d i m i e n t o s  y  r e c u r s o s  d e  q u e  s e  s i r v e  u n a  
c i e n c i a  o  u n  a r t e ” .  ( P á g .  1 4 1 ) .  ( B la u g ,  2 0 0 0 )  
L o s  m é t o d o s  y  t é c n ic a s  q u e  v a m o s  a  u s a r  p a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n ,  
s o n  lo s  s ig u ie n t e s :   
C u a d r o  4 .  T é c n ic a s  e  in s t r u m e n t o s  d e  in v e s t ig a c ió n  
T é c n i c a s  I n s t r u m e n t o s  
O b s e r v a c ió n  G u í a  
E n t r e v is t a s  F o r m u la r io  
E n c u e s t a s  C u e s t io n a r io  
                              F u e n t e :  C i n d y  A l l a i c a  M é n d e z  
                                                                                                       E d u a r d o  L u c e r o  S o r i a n o    
 
O b s e r v a c i ó n   
P a c h e c o  G i l  ( 2 0 0 0 ) ,  d ic e :  
                                                             
3 3  B l a u g ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 0 )                                               
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3 4
“ L a   o b s e r v a c i ó n   e s   l a   p e r c e p c i ó n   o r d e n a d a ,   c o n s c i e n t e   y   s i s t e m á t i c a   
d e d e t e r m i n a d o s  o b j e t o s ,  p r o c e s o s ,  f e n ó m e n o s  o  d e  s u s  c a r a c t e r í s t i c a s  c o n  u n  
f i n  c o n c r e t o ,  s e  u t i l i z a  f u n d a m e n t a l m e n t e  p a r a  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  p r i m a r i a  d e  
l o s  f e n ó m e n o s  q u e  s e  i n v e s t i g a n  y  p a r a  c o m p r o b a r  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  
f o r m u l a d o s  e n  e l  t r a b a j o ” .  ( P á g .  1 2 5 ) .  ( G i l ,  2 0 0 0 )  
 
E s  u t i l iz a r   lo s  s e n t id o s  c o n  e l  f in  d e  o b s e r v a r  a  u n a  c o s a  o  a  u n  f e n ó m e n o ,  p a r a  
e s t u d ia r lo s  t a l  c o m o  s o n .   L o s  in d iv id u o s  c o m u n e s  o b s e r v a n  m u y  s e g u id o    a n im a le s ,  
p e r s o n a s ,  p la n t a s ,  l lu v ia ,  s o l ,  e t c . ,  s in  p e r t u r b a r s e  p o r  e l lo s .  E l  in d iv id u o   c o n    
c u a l id a d   c ie n t í f ic a   d e s c u b r e    e s a s    m is m a s   r e a l id a d e s   y    p r o c u r a   " o b s e r v a r la s "  
p a r a  t r a t a r   d e  e x p l ic a r s e  e l  c ó m o ,  e l  p o r q u é  d e  s u  n a t u r a le z a   y  p a r a  id e n t i f ic a r  s u s  
e le m e n t o s  c o n s t i t u t iv o s .  
E n  la  o b s e r v a c ió n  s e  u t i l iz a n  e n  b u e n a  f o r m a  t o d o s  n u e s t r o s  s e n t id o s ,  p e r o  e s t o s  
t ie n e n  c ie r t o s  l im i t a n t e s ,  p o r  lo  s e  h a n   c r e a d o  h e r r a m ie n t a s  q u e  lo  a y u d a n  p a r a  q u e  
p u e d a  h a c e r   m e jo r e s  o b s e r v a c io n e s .  E s t a s  h e r r a m ie n t a s  d e s a r r o l la n ,  p r e c is a n  o  
s u p le n  n u e s t r o s  s e n t id o s  e n  la  o b s e r v a c ió n .  
L a   o b s e r v a c ió n   e s   u n   p r o c e s o  d e  e x a m in a c ió n   h a c ia  c ie r t o s  a c o n t e c im ie n t o s  q u e  
s u c e d e n  a  n u e s t r o  a l r e d e d o r  y  q u e  d a n  p a s o  a  la  a p e r t u r a  d e  u n a  e x h a u s t iv a  
in v e s t ig a c ió n .  
M o d a l id a d e s  d e  la  o b s e r v a c i ó n :  
E n  la  o b s e r v a c ió n  d e  o b je t o s  y  f e n ó m e n o s  a  v e c e s  e s  in s u f ic ie n t e  la  u t i l iz a c ió n  d e  
lo s  s e n t id o s  d e l  o b s e r v a d o r ,  q u e  d e b e  a y u d a r s e  d e  c ie r t o s  in s t r u m e n t o s  q u e  
p o t e n c ie n  e l  a lc a n c e  d e  lo s  s e n t i d o s  o  s u s t i t u y a  s u  a lc a n c e  y  p e n e t r a c ió n  
c u a n t i f ic a n d o  lo s  f e n ó m e n o s .  
L a  o b s e r v a c ió n  p u e d e  s e r   d e  f o r m a  d i r e c t a  y  d e  f o r m a  in d i r e c t a .  
L a  O b s e r v a c i ó n  D i r e c t a  
3 5
S e g ú n  e l  m a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  I n v e s t ig a c ió n ,  p o r  D r .  I l le s c a s  S im ó n ,  
( 2 0 0 7 )  
                         R a d ic a  e n  r e la c io n a r s e  e n  f o r m a  d i r e c t a  c o n  e l 
                                                             
3 4  G il   P a c h e c o ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 2 0 0 0 )                                     
3 5  I l l e s c a s  S im ó n ,  M a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 7 )      
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e n t o r n o  y  c o n  lo s  in d iv id u o s  q u e  lo  c o n s t i t u y e n  
p a r a  e je c u t a r  lo s  e s t u d io s  d e  o b s e r v a c ió n  d e  
c a m p o .  E l  c o e x is t i r  c o n  lo s  g r u p o s  d e  e s t u d i o  le  
b r in d a  a l  in v e s t ig a d o r  e l  m a t e r ia l  d e  e s t u d io  
p a r a  s u  la b o r .  E n  u n o s  c a s o s ,  la  o b s e r v a c ió n  
d i r e c t a  p u e d e  in c lu i r  la  o b s e r v a c ió n  in t e r a c t iv a  
d e l  in v e s t ig a d o r  y a  q u e  s e  p u e d e  f a m i l ia r iz a r  
c o n  la s  d i f ic u l t a d e s  d e  lo s  g r u p o s  o b je t o  d e  
e s t u d io .  ( P á g . 3 5 ) .   ( S im o n ,  2 0 0 7 )  
 
E l  o b s e r v a d o r  u t i l iz a   v a r ia d o s  i n s t r u m e n t o s  d e  o b s e r v a c ió n  e n  lo s  q u e  s e  r e g is t r a n  y  
v a lo r a n  l o s  c o m p o r t a m ie n t o s  o b s e r v a d o s .  E n  e l  c a m p o  d e   la s  c ie n c i a s  s o c ia le s  s e  
u t i l iz a n  l o s  r e g is t r o s  a n e c d ó t ic o s  o  d e  in c i d e n t e s ,  la s  l is t a s  d e  c o n t r o l      y  la s  e s c a la s  
d e  e s t im a c ió n .  
 
L a  o b s e r v a c i ó n  i n d i r e c t a  
3 6
S e g ú n  e l  m a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  I n v e s t ig a c ió n ,  p o r  D r .  I l le s c a s  S im ó n ,  
( 2 0 0 7 ) .  
 
L a  o b s e r v a c ió n  e s  in d i r e c t a  c u a n d o  s e  e m p le a n  
e le m e n t o s  q u e  r e g is t r e n  a s p e c t o s  v is u a le s  y  
a u d i t iv o s  d e l  p r o b le m a  d e  in v e s t ig a c ió n  
( g r a b a d o r a s ,  f i lm a d o r a s ,  e t c . ) .  C o n s is t e  e n  
t o m a r  n o t a  d e  u n  h e c h o  q u e  s u c e d e  a n t e  lo s  
o jo s  d e  u n  o b s e r v a d o r  e n t r e n a d o ,  m id ie n d o  e l  
c o m p o r t a m ie n t o  e x t e r n o  d e l  in d iv id u o  e n  
s o c ie d a d  d e n t r o  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n .  ( P á g . 3 5 )  
( S im o n ,  2 0 0 7 )  
E s t e  t ip o  d e  o b s e r v a c ió n  s e  p u e d e  l le v a r  a  c a b o  a  t r a v é s  d e  c u e s t io n a r io s  y  
e n c u e s t a s  q u e  p r o d u c e  e l  s u je t o  in v e s t ig a d o  e n  p r e s e n c ia  o  n o  d e l  o b s e r v a d o r  y  d e  
la s  e n t r e v is t a s  e n  la  q u e  p a r t ic ip a n  a c t iv a m e n t e  e l  e n t r e v is t a d o r  y   e n t r e v is t a d o .  
                                                             
3 6  I l l e s c a s  S im ó n ,   M a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  I n v e s ti g a c i ó n  ( 2 0 0 7 )      
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L o s  t ip o s  d e  o b s e r v a c ió n  q u e  s e  a p l ic a r á n  e n  la  in v e s t ig a c ió n  q u e  s e  d e s a r r o l la r á  
s o n  la s  s ig u ie n t e s :  
N o  e s t r u c t u r a d a . -  S e  l le v a  a  c a b o  s in  la  a y u d a  d e  u n a  g u í a  d e  o b s e r v a c i ó n  
e s t a n d a r iz a d a .  
N o  p a r t i c i p a n t e . -  E l  o b s e r v a d o r  r e c o p i la  la  i n f o r m a c ió n  s in  s e r  p a r t e  in t e g r a n t e ,  d e  
la  p o b la c i ó n  o  la  m u e s t r a  d o n d e  s e  l le v a  a  c a b o  la  o b s e r v a c ió n .  
I n d i v i d u a l . -  L a  o b s e r v a c ió n   e s t á  a  c a r g o  d e  u n  s o lo  in v e s t ig a d o r .  
D e  c a m p o . -  E s  la  q u e  s e  e je c u t a  e n  e l  s i t io  d e  lo s  a c o n t e c im ie n t o s .  
E n t r e v is t a . -  
3 7
L e iv a  ( 1 9 8 8 )  n o s  o f r e c e  la  s ig u ie n t e  d e f in ic ió n :   
E s  u n  m o d o  p a r a  c o n s e g u i r  d a t o s  q u e  r a d ic a  
e n  u n a  p lá t ic a  e n t r e  d o s  in d iv id u o s :  e l  q u e  
e n t r e v is t a  ( in v e s t ig a d o r )  y  e l  q u e  e s  
e n t r e v is t a d o ;  s e  e f e c t ú a  c o n  e l  f in  d e  c o n s e g u i r  
in f o r m a c ió n  d e l  e n t r e v is t a d o ,  q u e  n o r m a lm e n t e  
e s  u n  in d iv id u o  i lu s t r a d o  e n  e l  o b je t o  o  m a t e r ia  
d e  la  in v e s t ig a c ió n .  ( P á g .  3 0 )  ( F r a n c is c o ,  1 9 9 8 )  
S e  e n t ie n d e  p o r  e n t r e v is t a  a  u n a  c o n v e r s a c ió n  q u e  t ie n e  c o m o  p r o p ó s i t o  e x t r a e r  
in f o r m a c ió n  s o b r e  u n  t e m a  d e t e r m in a d o .   S u s  e le m e n t o s  s o n  e n t r e v is t a d o r ,  
e n t r e v is t a d o  y  la  r e la c ió n ,  a s í  c o m o  t a m b ié n  s u s  t ip o s  d e  e n t r e v is t a s  s o n  d o s :  
 E s t r u c t u r a d a s ,  f o r m a le s  o  c o n  c u e s t io n a r io . -  S e  d is e ñ a n  la s  p r e g u n t a s  e n  
b a s e  a  u n  f o r m u l a r io  a n t e r i o r m e n t e  e la b o r a d o  y  e n  u n  o r d e n  d e t e r m in a d o .  
 N o  e s t r u c t u r a d a s ,  n o  f o r m a le s  o  s in  c u e s t io n a r io . -  S e  d e t a l la  a l  
e n t r e v is t a d o  e l  o b je t o  d e  l a  in v e s t ig a c ió n  y  l o s  d iv e r s o s  a s p e c t o s  q u e  s e  
v a n  a  i n v e s t ig a r .  
 
E n c u e s t a . -  
3 8
L e i v a  ( 1 9 8 8 )  a f i r m a :   
L a  e n c u e s t a  e s  u n a  p r á c t ic a  r e s e r v a d a  a  lo g r a r  
d a t o s  d e  v a r i o s  in d iv id u o s  c u y a s  o p in io n e s  
                                                             
3 7  L e i v a   F r a n c is c o ,   M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s ti g a c i ó n  ( 1 9 8 8 )                                
3 8  
L e i v a  F r a n c i s c o ,    M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  ( 1 9 8 8 )                                
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in t e r e s a n  a l  in v e s t ig a d o r .   P a r a  e l lo ,  a  
d i f e r e n c ia  d e  la  e n t r e v is t a ,  s e  u t i l iz a  u n  l is t a d o  
d e  p r e g u n t a s .  E s e  l is t a d o  s e  d e n o m in a  
c u e s t io n a r io .  ( P á g .  3 4 )  ( F r a n c is c o ,  1 9 9 8 )  
E n t o n c e s ,  e n c u e s t a  e s  u n a  t é c n ic a  q u e  a  t r a v é s  d e  u n  c u e s t io n a r io  a d e c u a d o  n o s  
p e r m i t e  r e c o p i la r  d a t o s  d e  t o d a  la  p o b la c ió n  o  d e  u n a  p a r t e  r e p r e s e n t a t iv a  d e  e l la .   
S e  c a r a c t e r iz a  p o r q u e  la  p e r s o n a  in v e s t ig a d a  l le n a  e l  c u e s t io n a r i o .   E l  t ip o  d e  
e n c u e s t a  u t i l iz a d a  e n  n u e s t r a  in v e s t ig a c ió n  e s :  
E x p l ic a t iv a . -  C u a n d o  s e  t r a t a  d e  a v e r ig u a r  la s  c a u s a s  o  r a z o n e s  q u e  o r i g in a n        lo s  
f e n ó m e n o s .  P a r a  h a c e r  la  e n t r e v is t a  h a y  q u e  h a c e r  e l  c u e s t io n a r io  a   la  p o b la c ió n  e n  
e s t u d io .  
C u e s t i o n a r i o :  E s  u n a  t é c n ic a   q u e  r a d ic a  e n  u n a  in d a g a c ió n  q u e  s e  l le v a  a  c a b o  d e  
u n a  m u e s t r a  d e  in d iv id u o s  q u e  r e p r e s e n t a  a  u n a  a g r u p a c ió n  m á s  g r a n d e ,  q u e  s e  
r e a l iz a  e n  e l  c o n t e x t o  d e  la  v id a  d i a r ia ,  v a l ié n d o s e  d e  m e d io s  o  p r o c e d im ie n t o s  
e s t a n d a r iz a d o s  d e  in t e r r o g a c ió n  c o n  e l  f in  d e  o b t e n e r  m e d id a s  c u a n t i t a t iv a s  d e  u n  
g r a n  n ú m e r o  d e  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  la  p o b la c ió n  e n  e s t u d io .  
T i p o s  d e  c u e s t i o n a r i o s :  
E n t r e v is t a  p e r s o n a l . -  h a c e n  u s o  d e  e n c u e s t a d o r e s .  
P o r  c o r r e o . -  s e  r e m i t e  v í a   c o r r e o  o r d i n a r io  d e  u n  c u e s t io n a r io ,  s i e n d o  m á s  
e c o n ó m i c o ,  p e r o  c o n  e l  p r o b le m a  d e  u n  a l t o  í n d i c e  d e  r e s p u e s t a s  n o  
c o n t e s t a d a s ,   p o r  l o  q u e  s e  t ie n e n   q u e  h a c e r  s u c e s iv o s  e n v í o s ,  l o  q u e  p u e d e  
d a r  l u g a r  p a r a  q u e  l a  m u e s t r a  n o  s e a  r e p r e s e n t a t i v a .  
C u e s t io n a r io s  t e l e f ó n ic o s . -  n o  t e n e m o s  c o n t r o l  d e  lo s  in d iv i d u o s   q u e  r e s p o n d e n  
l a s  l l a m a d a s .  
T i p o s  d e  p r e g u n t a s :  
S e g ú n  la  c o n t e s t a c ió n  q u e  a d m i t a n :  
A b ie r t a s . -   N o  e s  m u y  r e c o m e n d a b le   s u   u t i l iz a c ió n ,  s e   lo   p u e d e   h a c e r   p e r o  p u e d e  
d e r iv a r   a   q u e   u n a   v e z   r e a l iz a d a   la   e n c u e s t a ,  lo s   r e s u l t a d o s  o  r e s p u e s t a s  q u e  s e  
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g e n e r e n   h a y  q u e  c e r r a r  y   e s t a n d a r i z a r .  
C e r r a d a s  o  D ic o t ó m ic a s  ( s e  a d m i t e n  ú n i c a m e n t e  d o s  t i p o s  d e  r e s p u e s t a s ,  “ S i  o  
N o ” ) .  S e   u t i l iz a n   p a r a  t e m a s   c o n c r e t o s  y  q u e   a d m i t a n  s o l o  e s t a s  d o s  
e l e c c i o n e s  c o m o  r e s p u e s t a .  
C a t e g o r iz a d a s . -  ( e s t a b l e c e n  la s  c l a s e s  d e  r e s p u e s t a )  y  s e  s u b d i v id e n  e n :  
D e   r e s p u e s t a   e s p o n t á n e a . -  e l  e n c u e s t a d o r  p o r  n i n g ú n  m o t i v o  n o  d e b e r á    l e e r l e   
l a     r e s p u e s t a   a l  e n c u e s t a d o .  
D e  v a lo r a c i ó n . -  e l  e n t r e v is t a d o r  le e  u n a  e s c a la  d e  i n t e n s id a d  p r o g r e s iv a  o  
d e s c e n d e n t e  d e  c a t e g o r í a s  d e  r e s p u e s t a .  
3 . 4   P R O C E S A M I E N T O  E S T A D Í S T I C O  D E  L A  I N F O R M A C I Ó N  
P a r a  e l  a n á l is is  d e  la  in f o r m a c ió n   e n c u e s t a s ,  g u í a s  d e  o b s e r v a c ió n   d e  í n d o le  
c u a n t i t a t iv a  s e  t r a b a jó  c o n  t é c n ic a s  d e  a n á l is is  e s t a d í s t ic o  l in e a l ,  a  f in  d e  d e t e r m in a r  
e l  c o m p o r t a m ie n t o  d e  la s  v a r ia b le s  y  d e  la s  p o s ib le s  a s o c ia c io n e s  e n t r e  e l la s .   
E n  e l  d e s a r r o l lo  d e  n u e s t r o  t r a b a jo ,  m a n t e n d r e m o s  r e g is t r o s  d e  n u e s t r a s  a c t iv id a d e s  
p r o v e n ie n t e s  d e l  d e s a r r o l lo  d e  t r a b a jo s  d e  o b s e r v a c ió n  y  e s t u d io s  d o c u m e n t a le s ,   lo s  
m is m o s  q u e  s e r á n  a p l ic a d o s  s o b r e  la  p r o b le m á t ic a  p l a n t e a d a ,  p a r a  lo  q u e  n o s  
v a ld r e m o s  d e  la  u t i l iz a c ió n  d e   r e g is t r o s  y  s o p o r t e s  e s c r i t o s  o  e le c t r ó n ic o s  q u e  
c o n f i r m a r a n  la  e je c u c ió n  d e l  t r a b a jo .  
A  c o n t in u a c ió n  d e t a l la r e m o s  lo s  p a s o s  e f e c t u a d o s  c o n  e l  o b je t o  d e  r e c a b a r  
in f o r m a c ió n  v á l id a  p a r a  n u e s t r o  e s t u d io :  
1 .  G u í a s  d e  o b s e r v a c i ó n .  
L a s  g u í a s  f u e r o n  e la b o r a d a s  t o m a n d o  e n  c o n s id e r a c ió n  lo s  s ig u ie n t e s  e le m e n t o s  d e  
u n a  b u e n a  a d m in is t r a c ió n  o r g a n iz a c io n a l :  
 D i r e c c ió n  d e  la  e m p r e s a .  
 E s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l .  
 S o lv e n c ia  m o r a l .  
 C u m p l im ie n t o  d e  n o r m a s  y  r e g u la c io n e s   
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 A t e n c ió n  a l  c l ie n t e .  
 G e s t ió n  d e  c r é d i t o s  y   c o b r a n z a s  
 C u s t o d ia  d e  v a lo r e s  
2 .  E n c u e s t a s  
E l  c o n t e n id o  d e  la  e n c u e s t a  f u e  e la b o r a d o  t o m a n d o  e n  c o n s i d e r a c ió n  lo s  s ig u ie n t e s  
e le m e n t o s :  
 N e c e s id a d  d e  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  p r o c e s o s  in t e r n o s  
 R a z o n e s  p a r a  s u  im p le m e n t a c ió n  
 B e n e f ic io s  
 R e s u l t a d o s  
 P r o y e c c ió n  a  o t r a s  á r e a s  
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C A P Í T U L O  I V  
A N Á L I S I S  E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  R E S U L T A D O S  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
4 . 1  A N Á L I S I S  D E  L A  S I T U A C I Ó N  A C T U A L  
a . -  ¿ E n  q u é  n iv e l  o r g a n iz a c io n a l  s e  e n c u e n t r a  u b ic a d o ?  
C u a d r o  5 .  N iv e l  o r g a n iz a c io n a l  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
G e r e n c ia  1  9 %  
A d m in is t r a c ió n  6  5 5 %  
C o n t a b le  2  1 8 %  
O p e r a t iv o  2  1 8 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
F i g u r a   4 .  N iv e l  o r g a n iz a c io n a l  
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
C o m o  s e  o b s e r v a  e n  e l  g r á f ic o ,   h a y  u n  5 5 %  d e  p e r s o n a l  a d m in is t r a t iv o ,  u n  1 8 %  e n  
e l  á r e a  c o n t a b le  y  o p e r a t iv a  y   u n  9 %  e n  e l  á r e a  g e r e n c ia l .  
9%  
55 %  
18 %  
18 %  
Ge r e n c i a  
A d m i n i s t r a c i ó n  
Co n t a b l e  
O p e r a t i v o  
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b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n iv e l  d e  e s t u d io ?  
C u a d r o  6 .  N iv e l  d e  e s t u d io  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
2 d o  N iv e l  4  3 6 %  
3 e r  N iv e l  7  6 4 %  
4 t o  N iv e l  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
  
F i g u r a  5 .  N iv e l  d e  e s t u d io  
 
 
 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
 
 
C o m o  s e  o b s e r v a  e n  e l  g r á f ic o  e l  6 4 %  d e  lo s  e m p le a d o s  t ie n e n  u n a  p r e p a r a c ió n  d e  
3 e r  n iv e l ,  u n  3 6 %  u n a  p r e p a r a c ió n  d e  2 d o  n iv e l  y  u n  0 %  u n a  p r e p a r a c ió n  d e  4 t o  
n iv e l .  
 
36 %  
64 %  
0%  
2d o  Niv e l  
3e r  Ni v e l  
4to  Ni v e l  
6 3  
 
c . -  ¿ Q u é  t ie m p o  l le v a  t r a b a ja n d o  e n  e s t a  o r g a n iz a c ió n ?  
  
 
A p r e c ia m o s  e n  e s t e  g r á f ic o  q u e  e l  2 7 %  d e  lo s  e m p le a d o s  t ie n e n  m á s  d e  1 0  a ñ o s  
la b o r a n d o ,  u n  1 8 %  m á s  d e  6  a ñ o s  y  u n  5 5 %  d e  u n o  a  c in c o  a ñ o s .  
 
C u a d r o  7 .  T ie m p o  e n  la  o r g a n iz a c ió n  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
0  -    5  a ñ o s   6  5 5 %  
6 - 1 0  A ñ o s   2  1 8 %  
M á s  d e   1 0  a ñ o s   3  2 7 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  6 .  T ie m p o  e n  la  o r g a n iz a c ió n  
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
55 %  
18 %  
27 %  
0 -   5 a ñ o s   
6-1 0  A ñ o s   
má s  de   10  a ñ o s   
6 4  
 
C U E S T I O N A R I O  
1 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  p o r  e s c r i t o ,  
a u m e n t a r á  s u  e f ic ie n c ia  e n  e l  c u m p l im i e n t o  d e  s u s  a c t iv id a d e s ?  
 
C u a d r o   8 .  E f ic ie n c ia  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  a c t iv id a d e s  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
D e  a c u e r d o  2  1 8 %  
T o t a lm e n t e  d e  a c u e r d o  9  8 2 %  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   F i g u r a  7 .  E f ic ie n c ia  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  a c t iv id a d e s  
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
       E n  e l  p r e s e n t e  g r á f ic o  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l  8 2 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  in d ic a  
q u e  s i  p u e d e n  t e n e r  m á s  e f ic ie n c ia  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  a c t iv id a d e s  y  e l  1 8 %  
in d ic a  q u e  n o .  
 
 
 
18 %  
82 %  
0%  
De  a c u e r d o  
To t a l m e n t e  de  a c u e r d o  
No  es t o y  de  a c u e r d o  
6 5  
 
2 . -  ¿ C o n s id e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x is t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l iz a n  v a r ia s  f u n c io n e s  a  la  v e z ?  
 
C u a d r o  9 .  V a r ia s  f u n c io n e s  a  la  v e z  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
N o  c o n s id e r a  2  1 8 %  
S i  c o n s id e r a  8  7 3 %  
N o  o p in a  1  9 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  8 .  V a r ia s  f u n c io n e s  a  la  v e z  
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
 E n  e l  g r á f ic o  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l  7 3 %   c o n s id e r a  q u e  e x is t e n  p e r s o n a s  
q u e  r e a l iz a n  v a r ia c io n e s  f u n c io n e s ,  e l  1 8 %  n o  c o n s id e r a  y  e l  9 %  n o  o p in a .  
 
 
 
 
 
18 %  
73 %  
9%  
No  co n s i d e r a  
Si co n s i d e r a  
No  op i n a  
6 6  
 
3 . -  ¿ C r e e  U d ,  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f in id o  p o r  e s c r i t o  lo s  p r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  
p r o c e d im ie n t o s  p a r a  la  c o n c e s ió n  d e  lo s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  la  c a u s a  d e  
q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a ?  
 
C u a d r o  1 0 .  P r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
S i  c r e e  1 1  1 0 0 %  
N o  c r e e  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  9 .  P r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
 
       E l  1 0 0 %  d e  la s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  i n d ic a  q u e  n o  s e  t ie n e  p o r  e s c r i t o  lo s  
p r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  la  c o n c e s ió n  d e  c r é d i t o s  y  c o b r o s  y  
p u e d e  s e r  la  c a u s a  d e l  e le v a d o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a . .  
 
0%  
10 0 %  
1 
2 
6 7  
 
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x is t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  s e  
p r o d u c e  u n a  in a d e c u a d a  g e s t ió n  a d m in is t r a t iv a ?  
 
C u a d r o  1 1 .  E x is t e n c ia  d e  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
S i  c r e e  7  6 4 %  
N o  c r e e  3  2 7 %  
N o  o p in a  1  9 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 0 .  E x is t e n c ia  d e  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
E l  6 4 %  d e  la s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  s i  c r e e  q u e  a l  n o  h a b e r  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  in a d e c u a d a  g e s t ió n  a d m in is t r a t iv a ,  2 7 %  n o  c r e e  y  e l  9 %  n o  o p in a .  
 
64 %  
27 %  
9%  
Si cr e e  
No  cr e e  
No  op i n a  
6 8  
 
5 . -  ¿ C o n s id e r a  u s t e d  b e n e f ic io s o  a p l ic a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y   
r e s p o n s a b i l id a d e s  c o n  e l  f in  d e  m e jo r a r  la  g e s t ió n  a d m in is t r a t iv a ?  
 
C u a d r o  1 2 .  B e n e f ic io  a l  a p l ic a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
M u y  b e n e f ic io s o  8  7 3 %  
P o c o  b e n e f ic io s o  3  2 7 %  
N a d a  b e n e f ic io s o  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 1 .  B e n e f ic io s  a l  a p l ic a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
       E l  7 3 %  in d ic a  q u e  s i  s e r ia  m u y  b e n e f ic io s o  a p l ic a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  
r e s p o n s a b i l id a d e s ,  e l  2 7 %  in d ic a  q u e  p o c o .  
 
 
73 %  
27 %  
0%  
M u y  be n e f i c i o s o  
Po c o  be n e f i c i o s o  
Na d a  be n e f i c i o s o  
6 9  
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m ie n t o  d e  lo s  c r é d i t o s  s e  e v a lú a  la  s o lv e n c ia  y  
c a p a c id a d  d e  p a g o  d e  lo s  d e u d o r e s ?  
 
C u a d r o  1 3 .  S o lv e n c i a  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
S i  c r e e  1  9 %  
N o  c r e e  6  5 5 %  
N o  o p in a  4  3 6 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 2 .  S o lv e n c ia  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
       E l  5 5 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  n o  c r e e ,  e l  3 6 %  n o  o p in a  y  e l  9 %  in d ic a  q u e  s i  c r e e  
q u e  s e  e v a lú a  la  s o lv e n c i a  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  d e  lo s  d e u d o r e s .  
 
 
 
9%  
55 %  
36 %  
Si cr e e  
No  cr e e  
No  op i n a  
7 0  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  lo g r a r á  d is m in u i r  la  c a r t e r a  v e n c id a ,  m in im iz a r  lo s  
r ie s g o s  y / o  in c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  lo s  c o b r o s ?  
 
C u a d r o  1 4 .  N u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o  1 0  9 1 %  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o  1  9 %  
N i  d e  a c u e r d o  N i  e n  d e s a c u e r d o  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 3 .  N u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
       E l  9 1 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  in d ic a  q u e  s i  e s t a  d e  a c u e r d o ,  e l  9 %  n o  e s t á  d e  
a c u e r d o .  
 
 
91 %  
9%  
0%  
Si es t o y  de  a c u e r d o  
No  es t o y  de  a c u e r d o  
Ni de  a c u e r d o  Ni en  
de s a c u e r d o  
7 1  
 
8 . -  ¿ C ó m o  c a l i f ic a r ia  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  lo s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  la  
e m p r e s a  a  s u s  c l ie n t e s ?   
 
C u a d r o  1 5 .  P r o c e s o s  d e  c o b r o s  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
R e g u la r  1 0  9 1 %  
B u e n o  1  9 %  
M u y  b u e n o  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 4 .  P r o c e s o s  d e  c o b r o s  
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
E n  e l  g r á f ic o  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l  9 1 %  in d ic a  q u e  e s  r e g u la r  e l  p r o c e s o  d e  
c o b r o s  y  e l  9 %  d ic e  q u e  e s  b u e n o .  
 
91 %  
9%  
0%  
Re g u l a r  
Bu e n o  
M u y  bu e n o  
7 2  
 
9 . -  ¿ P u e d e  in d ic a r  s i  h a  r e c ib id o  u s t e d  r e c ie n t e m e n t e  a lg ú n  t ip o  d e  c a p a c i t a c ió n ?   
C u a d r o  1 6 .  C a p a c i t a c ió n   
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
P o c a  2  1 8 %  
M u c h a  0  0 %  
N a d a  9  8 2 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 5 .  C a p a c i t a c ió n   
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
L a  r e s p u e s t a  d e  la  m a y o r ia  d e  lo s  e m p le a d o s  f u e  n e g a t iv a  e n  u n  8 2 % ,  u n  1 8 %  
in d ic a  q u e  h a  r e c ib id o  p o c a  c a p a c i t a c ió n .  
 
 
 
 
 
 
18 %  
0%  
82 %  
Po c a  
M u c h a  
Na d a  
7 3  
 
1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c ib i r  c a p a c i t a c ió n  m e jo r a r á  s u  d e s e m p e ñ o       
la b o r a l?  
 
C u a d r o  1 7 .  M e jo r a r  d e s e m p e ñ o  la b o r a l  
A l t e r n a t i v a s  
F r e c u e n c i a s  
A b s o l u t a s  P o r c e n t u a l e s  
E s t o y  d e  a c u e r d o  1 1  1 0 0 %  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o  0  0 %  
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  
d e s a c u e r d o  0  0 %  
T o t a l  1 1  1 0 0 %  
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
   
F i g u r a  1 6 .  M e jo r a r  d e s e m p e ñ o  la b o r a l  
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
 
E l  1 0 0 %  in d ic a  q u e  a l  r e c ib i r  c a p a c i t a c ió n  s i  m e jo r a r í a  s u  d e s e m p e ñ o  la b o r a l .  
 
4 . 2      A N Á L I S I S  C O M P A R A T I V O ,  E V O L U C I Ó N ,  T E N D E N C I A S  Y  P E R S P E C T I V A S  
10 0 %  
0%  
Si cr e e  
No  cr e e  
No  op i n a  
7 4  
 
D e   l a  in f o r m a c ió n  o b t e n id a  p o r  m e d io  d e  n u e s t r a  in v e s t ig a c ió n  a  la  p o b la c i ó n  
in v o lu c r a d a ,  p o d e m o s  h a c e r  e l  s ig u ie n t e  a n á l is is :  
 
E l  p e r s o n a l  e s t á  u b ic a d o  e n  s u s  p u e s t o s  d e  t r a b a jo  d e  a c u e r d o  a  s u  n iv e l  y  
p r e p a r a c ió n  a c a d é m ic a ,  p e r o  p u d im o s  o b s e r v a r  q u e  e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s  la b o r a  u n a  s o la  p e r s o n a .  
 
E l  n iv e l  d e  e s t u d io s  d e l  p e r s o n a l  s e  lo  p u e d e  c o n s id e r a r  c o m o  a c e p t a b l e  p a r a  e l  
d e s e m p e ñ o  d e  s u s  la b o r e s .  
E l  p e r s o n a l  t ie n e  e s t a b i l i d a d  l a b o r a l  y a  q u e  e l  q u e  m e n o s  t ie m p o  t ie n e  e s  d e  3  a ñ o s ,  
lo  q u e  e s  b u e n o  p a r a  la  e m p r e s a ,  y a  q u e  a l  d a r  e s t a b i l id a d  a  s u s  t r a b a ja d o r e s  s e  
c o n s ig u e  la  f id e l id a d  d e  lo s  m is m o s .  
 
E l  p e r s o n a l  e n  s u  g r a n  m a y o r í a  n o  t ie n e  d e f in id a s  s u s  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  
p o r  e s c r i t o .  
 
N o  s e  t ie n e n  d e f in id o s  p o r  e s c r i t o  lo s  p r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  
n e c e s a r io s  p a r a  la  c o n c e s ió n  d e  lo s  c r é d i t o s  y  c o b r o s .  
E n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  la b o r a  u n a  s o la  p e r s o n a ,  la  q u e  r e a l iz a  v a r ia s  
f u n c io n e s  a  la  v e z ,  c o m o  c r é d i t o s ,  c o b r o s  e  in c lu s o  v e n t a s .  
L a  f a l t a  d e  u n a  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o d r í a  s e r  e l  m o t iv o  o  la  
c a u s a  p a r a  q u e  u n a  p e r s o n a  c u m p la  v a r ia s  f u n c io n e s  a  la  v e z  y  s e  d e s v í e  d e  s u  
p r in c ip a l  f u n c ió n .  
P a r a  e l  o t o r g a m ie n t o  d e  lo s  c r é d i t o s  n o  s e  e v a lú a  la  s o lv e n c ia  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  
d e  lo s  d e u d o r e s .  
E l  p r o c e s o  d e  lo s  c o b r o s  d e  lo s  c r é d i t o s  a  lo s  c l ie n t e s  e s  c a l i f ic a d o  e n  s u  m a y o r í a  
c o m o  d e  r e g u la r .  
7 5  
 
E l  f u n c io n a m ie n t o  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  s e  lo  c o n s id e r a  c o m o  d e  
r e g u la r .  
L a  m a y o r í a  d e  lo s  e m p le a d o s   c r e e n  q u e  c o n  la  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  
p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,    s e  lo g r a r á  e l  in c r e m e n t o  d e  
lo s  c o b r o s ,  d is m in u c ió n  d e  la  c a r t e r a  v e n c id a  y  m in im iz a r  lo s  r ie s g o s .  
 
E l  p e r s o n a l  h a  r e c ib id o  m u y  p o c a  c a p a c i t a c ió n   p o r  p a r t e  d e  la  e m p r e s a .  
E l  p e r s o n a l  e n  s u  t o t a l id a d  e s t á  d is p u e s t o  a  r e c ib i r  c a p a c i t a c ió n  p o r  p a r t e  d e  la  
e m p r e s a .  
 
L o s  p r o b le m a s  y  s i t u a c io n e s  c o m e n t a d o s  a n t e r io r m e n t e  v a n  a  i r  e v o lu c io n a n d o    c o n  
e l  t r a n s c u r r i r  d e l  t ie m p o ,  lo  q u e  p e r j u d ic a r í a  a  la  e m p r e s a ,  p o r  lo   q u e   s e   d e b e n   
t o m a r  lo s  c o r r e c t iv o s  q u e  e l  c a s o  a m e r i t a .  
4 . 3       R E S U L T A D O S  
U n a  v e z  a n a l iz a d o s  l o s  r e s u l t a d o s  e n c o n t r a d o s ,  p o d e m o s  h a c e r  e l  s ig u ie n t e  
d ia g n ó s t ic o :  
E l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a  n o  t ie n e  d e f in id o  p o r  e s c r i t o  s u s  f u n c i o n e s ,  t a r e a s  y  
r e s p o n s a b i l id a d e s ,  p o r  lo  q u e  d e s a r r o l la n  s u s  la b o r e s  d e  a c u e r d o  a  s u  e x p e r ie n c ia  
y / o  in s t r u c c io n e s  d a d a s  p o r  s u s  s u p e r i o r e s ,  lo  q u e  n o  e s t á  b i e n  y  p u e d e  c o n s p i r a r  
p a r a  la  b u e n a  m a r c h a  d e  la  e m p r e s a .  
L o s   p r o c e s o s ,   p o l í t ic a s   y   p r o c e d im ie n t o s    p a r a   la   c o n c e s ió n    d e    lo s   c r é d i t o s   y  
c o b r o s ,  n o  s e  h a n  d e f in id o  p o r  e s c r i t o ,  s e  lo  h a c e  ú n ic a m e n t e  c o n  e l  v is t o  b u e n o  d e l  
d u e ñ o  d e  la  e m p r e s a ,  lo  q u e  e s t á  o r ig in a n d o   u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a  c o m o  
s e  d e m u e s t r a  a  c o n t in u a c ió n .  
 
C u a d r o  1 8 .  M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0  
 
 
 
 
 
7 6  
 
 
M E S E S  
%  V E N T A S   
% D E  C A R T E R A  
V E N C I D A  
T O T A L  
 
E n e r o  7 5  2 5  1 0 0 %  
 
F e b r e r o  8 2  1 8  1 0 0 %  
 
M a r z o  7 7  2 3  1 0 0 %  
 
A b r i l  7 7  2 3  1 0 0 %  
 
M a y o  7 6  2 4  1 0 0 %  
 
J u n i o  7 6  2 4  1 0 0 %  
 
J u l i o  7 6  2 4  1 0 0 %  
 
A g o s t o  7 7  2 3  1 0 0 %  
 
S e p t i e m b r e  7 4  2 6  1 0 0 %  
 
O c t u b r e  7 4  2 6  1 0 0 %  
 
N o v i e m b r e  7 4  2 6  1 0 0 %  
 
D i c i e m b r e  7 5  2 5  1 0 0 %  
 
                                                                                F u e n t e : Q u i m i a l S . A .  
 
E l  í n d ic e  d e  la  c a r t e r a  v e n c id a  e n  e s t e  a ñ o  e s  d e l  2 4 %  a n u a l  
 
 
 
 
7 7  
 
F i g u r a  1 7 .  M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0  
 
 
 
      
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
                                                                                                       F u e n t e :  Q u i m i a l S . A .  
E n  e l  g r á f ic o  p o d e m o s  a p r e c ia r  t a n t o  e l  p o r c e n t a je  d e  v e n t a s ,   c o m o  e l  í n d ic e  d e  la  
c a r t e r a  v e n c id a  m e n s u a lm e n t e .  
          C u a d r o  1 9 .  M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 1  
M E S E S  
%  V E N T A S   
% D E  C A R T E R A  
V E N C I D A  
    T O T A L  
E n e r o  7 5  2 5  1 0 0 %  
F e b r e r o  7 9  2 1  1 0 0 %  
M a r z o  7 6  2 4  1 0 0 %  
A b r i l  7 1  2 9  1 0 0 %  
M a y o  7 4  2 6  1 0 0 %  
J u n i o  7 4  2 6  1 0 0 %  
J u l i o  7 5  2 5  1 0 0 %  
A g o s t o  7 4  2 6  1 0 0 %  
S e p t i e m b r e  7 4  2 6  1 0 0 %  
O c t u b r e  7 9  2 1  1 0 0 %  
N o v i e m b r e  7 8  2 2  1 0 0 %  
D i c i e m b r e  7 4  2 6  1 0 0 %  
            F u e n t e  Q u i m i a l S . A .  
 
E l  í n d ic e  d e  la  c a r t e r a  v e n c id a  e n  e s t e  a ñ o  e s  d e l  2 5 %  a n u a l  
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F i g u r a  1 8 .  M o v im ie n t o  d e  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 1  
 
 
 
      
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
                                                                                                          F u e n t e  Q u i m i a l S . A .         
E n  e l  g r á f ic o  p o d e m o s  a p r e c ia r  t a n t o  e l  p o r c e n t a je  d e  v e n t a s ,   c o m o  e l  í n d ic e  d e  la  
c a r t e r a  v e n c id a  m e n s u a lm e n t e .  
C u a d r o  2 0 .  V a r ia c ió n  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0 - 2 0 1 1  
M E S E S  A Ñ O  2 0 1 0  A Ñ O  2 0 1 1  V A R I A C I Ó N  
E n e r o  2 5  2 5  0  
F e b r e r o  1 8  2 1  - 3  
M a r z o  2 3  2 4  - 1  
A b r i l  2 3  2 9  - 6  
M a y o  2 4  2 6  - 2  
J u n i o  2 4  2 6  - 2  
J u l i o  2 4  2 5  - 1  
A g o s t o  2 3  2 6  - 3  
S e p t i e m b r e  2 6  2 6  0  
O c t u b r e  2 6  2 1  5  
N o v i e m b r e  2 6  2 2  4  
D i c i e m b r e  2 5  2 6  - 1  
 F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .    
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A q u í  p o d e m o s  a p r e c ia r  la  v a r ia c ió n  d e  la  c a r t e r a  v e n c id a  t a n t o  d e l  a ñ o  2 0 1 0  c o m o  
d e l  2 0 1 1 ,  a p r e c iá n d o s e  u n  a u m e n t o  d e l  1 %  e n  e l  ú l t im o  a ñ o .  
                             F i g u r a  1 9 .  V a r ia c ió n  c a r t e r a  a ñ o  2 0 1 0 - 2 0 1 1  
 
 
 
 
       
        
        
        
        
        
        
        
        
                                                                                                                  F u e n t e :  Q u i m i a l  S . A .  
       
 C o m o  h e m o s  p o d id o  o b s e r v a r  e n  lo s  c u a d r o s   d e t a l la d o s  a n t e r io r m e n t e ,   e l  í n d ic e  d e  
c a r t e r a  v e n c id a  e n  lu g a r  d e  d is m in u i r  h a  c r e c id o ,  u b ic á n d o s e  e n  u n  p r o m e d io  d e l  
2 5 %  a n u a l ,  lo  q u e  p o d e m o s  c o n s id e r a r  c o m o  a l t o  p a r a  u n a  e m p r e s a  p e q u e ñ a ,  y a  
q u e  s e  v e  a f e c t a d a  e n  s u  f lu jo  d e  e f e c t iv o .  
E n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  la b o r a  u n a  s o la  p e r s o n a  q u e  h a c e  p r á c t ic a m e n t e  
d e  t o d o ,  c o b r o s ,  c r é d i t o s ,  v e n t a s ,  e t c .  a b a r c a n d o  m u c h a s  t a r e a s ,  p o r  lo  q u e  e s  
n e c e s a r io  y  p r io r i t a r io  q u e  e n  e s t e  D p t o .  la b o r e n  a l  m e n o s  d o s  p e r s o n a s ,  p a r a  q u e  
p u e d a n  d e s a r r o l la r  u n  m e jo r  t r a b a jo  c o n  m a y o r  e f ic ie n c ia  y  e f e c t iv id a d .  
L a  f a l t a  d e   u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s ,  e s t á  c o n t r ib u y e n d o  p a r a  
q u e   e l  p e r s o n a l  d e s a r r o l le  v a r ia s  a c t iv id a d e s  a l  m is m o  t ie m p o  y  s e  d e s v í e  d e  s u  
p r in c ip a l  f u n c ió n ,  s o b r e  t o d o  e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
P a r a  e l  o t o r g a m ie n t o  d e  lo s  c r é d i t o s  n o  s e  h a n  f i ja d o  lo s  l í m i t e s ,  a s í  c o m o  n o  s e  e s t á  
e v a lu a n d o  la  s o lv e n c i a  y  c a p a c id a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s  y   n o  s e  e s t á  h a c ie n d o  
e l  s e g u im ie n t o   d e s p u é s  d e  h a b e r s e  o t o r g a d o  e l  c r é d i t o ,  e s t o  o c u r r e  p o r  la  f a l t a  d e  
p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s .  
E l  f u n c io n a m ie n t o  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  a s í  c o m o  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  
s e  lo   c a l i f ic a  c o m o  d e  r e g u la r ,  c u a n d o  p o r  lo  m e n o s  d e b e r í a  s e r  d e  b u e n o ,  e s t o  
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h a b la  d e  la  n e c e s id a d  d e  m e jo r a r  e n  e s t e  a s p e c t o  s i  q u e r e m o s  d is m in u i r   e l  í n d ic e  
d e  c a r t e r a  v e n c id a .   
C o n  la  n u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  e l  p e r s o n a l  e s t á  
c o n v e n c id o  d e  q u e  s e  lo g r a r á  m a y o r  e f ic ie n c ia  y  e f e c t iv id a d  e n  e l  lo g r o  d e  lo s  
o b je t iv o s ,  a s í  c o m o  d is m in u i r á  la  c a r t e r a  v e n c id a ,  s e  m in im iz a r a n  lo s  r ie s g o s  y  s e  
in c r e m e n t a r á n  lo s  c o b r o s .  
E l  p e r s o n a l  h a  r e c i b id o  m u y  p o c a  c a p a c i t a c ió n  p o r  p a r t e  d e  la  e m p r e s a ,  lo  q u e  
p u e d e  e s t a r  c o n s p i r a n d o  e n  e l  d e s a r r o l lo  y  d e s e m p e ñ o  d e  s u s  la b o r e s ,  y a  q u e  
d e b e r í a n  s e r  p e r m a n e n t e m e n t e   c a p a c i t a d o s  y  a c t u a l iz a d o s  p a r a  lo g r a r  u n  a l t o  
r e n d im ie n t o .  
E l  p e r s o n a l  a l  s e r  c o n s u l t a d o  s i  e s t a b a n  d e  a c u e r d o  e n  r e c ib i r  c a p a c i t a c ió n ,  t o d o s  
c o n t e s t a r o n  q u e  s i ,    e s t o  n o s  in d ic a  d e  la  v o lu n t a d  d e  lo s  m is m o s  p a r a  s e r  
c a p a c i t a d o s  y  a s í  m e jo r a r  s u  d e s e m p e ñ o .  
P o r  lo  in d ic a d o  a n t e r io r m e n t e ,  e s  n e c e s a r io  y  p r io r i t a r io  e la b o r a r  u n a  p r o p u e s t a  
a l t e r n a t iv a  p a r a  la  p o s ib le  s o lu c i ó n  a l  p r o b le m a  p la n t e a d o  q u e   s e r í a  la  s ig u ie n t e :  
R e a l iz a r  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  l o s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  lo  q u e  p o d r í a  s e r  t o m a d o  c o m o   
u n a  g u í a ,   p a r a  e n  e l  f u t u r o  h a c e r  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  d e  lo s  d e m á s  d e p a r t a m e n t o s  
d e  la  e m p r e s a .  
 
C o n  e s t a  r e e s t r u c t u r a c ió n  e s t a r e m o s  c o n t r ib u y e n d o   a   la   e f ic a c ia  y   e f ic ie n c ia  d e   la  
o r g a n iz a c ió n  e n  a lc a n z a r  l o s  o b je t iv o s  p la n t e a d o s ,  a s í  c o m o  a  la  d is m in u c i ó n  d e l  
í n d ic e  d e  la  c a r t e r a  v e n c id a ,  y a  q u e  s e  a p l ic a r a n  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o s  y  c o b r o s  q u e  
e n  la  a c t u a l id a d  n o  s e  a p l ic a n .  
E l  p e r s o n a l  d e  l a  e m p r e s a  y  s o b r e  t o d o   d e l   D p t o .   d e   c r é d i t o s   y  c o b r a n z a s ,  d e b e r á  
s e r  c a p a c i t a d o  y  a c t u a l iz a d o  y a  q u e  h a n  r e c ib id o  m u y  p o c a  c a p a c i t a c ió n  p o r  p a r t e  d e    
la  e m p r e s a .   
4 . 4 .      V E R I F I C A C I Ó N  D E  H I P Ó T E S I S  
H ip ó t e s is  g e n e r a l :  
8 1  
 
L a  a p l ic a c ió n  d e  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n   o p e r a t iv a  d e   lo s  p r o c e s o s   in t e r n o s  e n   e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  p e r m i t i r á  e l  a u m e n t o  d e  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  
e n  e l  lo g r o  d e  l o s  o b je t iv o s  y  m e t a s  d e  la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  d e  la  c iu d a d  d e  
G u a y a q u i l  e n  e l  a ñ o  2 0 1 2 .   
S e  r e a l iz o  la  v e r i f ic a c ió n  d e  e s t a  h ip ó t e s is  p o r  m e d io  d e  la  e n c u e s t a  q u e  s e  r e a l iz o  a l  
p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  la  e m p r e s a  c o n  la  a p l ic a c ió n  d e  l a  p r e g u n t a  N o .  7  q u e  
t e x t u a lm e n t e  d ic e :  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e e s t r u c t u r a c ió n  
e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  lo g r a r á  d is m in u i r  la  c a r t e r a  v e n c id a ,  
m in im iz a r  lo s  r ie s g o s  y / o  in c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  lo s  c o b r o s ?  
S e  o b t u v o  u n  r e s u l t a d o   d e  1 0   r e s p u e s t a s  f a v o r a b le s  y  0 1  d e s f a v o r a b le ,  
c o n s id e r a n d o  q u e  s e  e n c u e s t o  a  1 1  p e r s o n a s ,  d e  a c u e r d o  a l  r e s u l t a d o  e l  9 1 %  d e  lo s  
e n c u e s t a d o s  c o n s id e r a n  q u e  c o n  la  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  s e  lo g r a r a  m a y o r  
e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  e n  e l  lo g r o  d e  lo s  o b j e t iv o s  d e  la  e m p r e s a  q u e  s o n  d is m im u ir  la  
c a r t e r a  v e n c id a ,  m in im iz a r  lo s  r ie s g o s  e  in c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  lo s  c o b r o s .  
H i p ó t e s i s  p a r t i c u l a r e s  
L a  f a l t a  d e  c a p a c i t a c ió n  d e l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ,  a s í  c o m o   d e   lo s   d i r e c t iv o s ,  in c id e  e n  s u s  n iv e le s  d e  e f ic ie n c ia  e n  s u  
d e s e m p e ñ o  la b o r a l .  
S e  r e a l iz o  la  v e r i f ic a c ió n  d e  e s t a  h ip ó t e s is  p o r  m e d io  d e  la  e n c u e s t a  q u e  s e  r e a l iz o  a l  
p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  la  e m p r e s a  c o n  la  a p l ic a c i ó n  d e  la  p r e g u n t a  N o .  1 0  q u e  
t e x t u a lm e n t e  d ic e :  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c ib i r  c a p a c i t a c ió n  m e jo r a r á  s u  
d e s e m p e ñ o  la b o r a l ?  
S e  o b t u v o  u n  r e s u l t a d o   d e  1 1   r e s p u e s t a s  f a v o r a b le s  c o n s id e r a n d o  q u e  s e  e n c u e s t o  
a  1 1  p e r s o n a s ,  d e  a c u e r d o  a l  r e s u l t a d o  e l  1 0 0 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  c r e e n  q u e  c o n  
la  c a p a c i t a c ió n  m e jo r a r á n  s u  d e s e m p e ñ o  la b o r a l .  
L a  f a l t a  d e  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  a s í  c o m o  la  f a l t a  d e  p o l í t ic a s  
c r e d i t ic ia s  e s t á  g e n e r a n d o  u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a .  
S e  r e a l iz o  la  v e r i f ic a c ió n  d e  e s t a  h ip o t e s is  p o r  m e d io  d e  la  e n c u e s t a  q u e  s e  r e a l iz o  a l  
p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  la  e m p r e s a  c o n  la  a p l ic a c ió n  d e  l a  p r e g u n t a  N o .  3  q u e  
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t e x t u a lm e n t e  d ic e :  ¿ C r e e  U d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n id o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  
p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  la  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a ?  
S e  o b t u v o  u n  r e s u l t a d o   d e  1 1   r e s p u e s t a s  f a v o r a b le s  c o n s id e r a n d o  q u e  s e  e n c u e s t o  
a  1 1  p e r s o n a s ,  d e  a c u e r d o  a l  r e s u l t a d o  e l  1 0 0 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  c o n t e s t a r o n  q u e  
c r e e n  q u e  p o r  n o  t e n e r  e s t a b le c id o  p o r  e s c r i t o  m a n u a le s ,  p r o c e s o s  y  p o l í t ic a s  
c r e d i t ic ia s  p u e d a  s e r  la  c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  e le v a d o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  
v e n c id a .   
A l  f o r m u la r  la s  h i p ó t e s is  a s i  c o m o  la s  p r e g u n t a s  d e  la  e n c u e s t a  r e a l iz a d a  a l  p e r s o n a l  
d e  la  e m p r e s a ,   s e  h a  t o m a d o  e n  c o n s id e r a c ió n  l a s  v a r ia b le s  in d e p e n d ie n t e  y  
d e p e n d ie n t e ,  lo  q u e  n o s  h a  p e r m i t id o  c o n o c e r   la  r e a l id a d  d e  la  e m p r e s a ,  a s í  c o m o  
la s  p o s ib le s  s o lu c io n e s   e n  e l  c o r t o  t ie m p o .  
 
 
8 3  
 
 
 
C A P Í T U L O  V  
P R O P U E S T A  
5 . 1      T E M A  
 
R e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s  d e   la  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .   
 
5 . 2  F U N D A M E N T A C I Ó N  
L a  p r o p u e s t a  s e  f u n d a m e n t a  p r in c ip a lm e n t e  e n  q u e  la  e m p r e s a  Q u im i a l  S . A .  d e s d e  
q u e  f u e  c r e a d a  e n  e l  a ñ o  1 9 9 5 ,  n o  h a  a c t u a l iz a d o  s u s  p r o c e s o s  in t e r n o s  e n  e l  D p t o .  
d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s u  f u n c io n a m ie n t o  y  d i r e c c ió n  h a  s id o  c o m o  u n a  e m p r e s a  
f a m i l ia r ,  p o r  lo  q u e  s e  c o n f í a  m u c h o  e n  e l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  e l la ,  lo  q u e  n o  h a  
p e r m i t id o  q u e  s e  t o m e n  lo s  c o r r e c t iv o s  n e c e s a r io s  t a n t o  e n  la  p a r t e  a d m in is t r a t iv a ,  
f in a n c ie r a  y  t e c n o ló g ic a ,  p r in c ip a lm e n t e  e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  y a  q u e  
lo s  p r o c e s o s  t a n t o  p a r a  lo s  c r é d i t o s  c o m o  p a r a  lo s  c o b r o s  s e  lo s  l le v a  d e  u n a  f o r m a  
e m p í r ic a  y  d e  a c u e r d o  a  la s  d is p o s ic io n e s  d e l   d u e ñ o  d e  la  e m p r e s a ,  e s t o s  p r o c e s o s  
n o  e s t á n  r e g u la d o s  n i  id e n t i f ic a d o s  c o r r e c t a m e n t e .  
L a  e m p r e s a  c o n  e l  t r a n s c u r r i r  d e  lo s  a ñ o s  s e  h a  lo g r a d o  p o s ic i o n a r  e n  e l  m e r c a d o  
c o n  la  v e n t a  d e  u n a  s e r ie  d e  p r o d u c t o s  q u í m ic o s  d e  l im p i e z a ,  a l im e n t ic io ,  
c o s m é t ic o s ,  e t c .  t e n ie n d o  u n a  b u e n a  a c e p t a c ió n   y  u n a  g r a n  c a n t id a d  d e  c l ie n t e s .  
P o r  lo  q u e  e s  n e c e s a r io  q u e  la  e m p r e s a  t e n g a  u n a  b u e n a  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c i o n a l  
e n  t o d a s  s u s  á r e a s  d e  t r a b a jo ,  c o n  e l  f in  d e  q u e  s u  p o s ic io n a m ie n t o  e n  e l  m e r c a d o  
s e  m a n t e n g a  y  s ig a  s u b ie n d o .   
5 . 3  J U S T I F I C A C I Ó N  
L a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  p o r  e l  d e f ic ie n t e  m a n e jo  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  
D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  d e  la  e m p r e s a ,  s e  ju s t i f ic a  p o r q u e  h a y  u n  e le v a d o  
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í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a ,  p r o d u c t o  d e  q u e  n o   s e  e s t á  m a n e ja n d o  d e  f o r m a   c o r r e c t a  
t a n t o  e l  p r o c e s o  d e  c r é d i t o s  c o m o  e l  d e  c o b r o s ,  e s t o s  d o s  p r o c e s o s  s o n  r e a l iz a d o s  
p o r  u n a  m is m a  p e r s o n a  lo  q u e  n o  e s  c o r r e c t o ,  p o r  lo  q u e  s e  e s t á  p r o d u c ie n d o   u n a  
a l t a  m o r o s id a d  e n  e l  p a g o  d e  lo s  c r é d i t o s ,  c o n  la  c o n s ig u ie n t e  p é r d id a  d e  t ie m p o  y  
d in e r o  a l  t r a t a r  d e  r e c u p e r a r  lo s  v a lo r e s  im p a g o s ,  d á n d o s e  e l  c a s o  d e  c l ie n t e s  q u e  
d e m o r a n  d e  s e is  m e s e s  a  u n  a ñ o  e n  c a n c e la r  e l  c r é d i t o  o t o r g a d o ,  lo  q u e  e s t á  
p e r ju d ic a n d o  a   la  e m p r e s a  e n  e l  f lu jo  d e  e f e c t iv o ,  y a  q u e  lo s  s u e ld o s  a  lo s  
e m p le a d o s  s e  c a n c e la n  h a s t a  c o n  u n a  q u in c e n a  d e  a t r a s o . .  
5 . 4  O B J E T I V O S  
5 . 4 . 1  O b j e t i v o  g e n e r a l  d e  l a  p r o p u e s t a  
I m p le m e n t a r  u n a   r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a   d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  
5 . 4 . 2 .  O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s  d e  l a  p r o p u e s t a   
 D is e ñ a r  m a n u a l  d e  p o l í t ic a s ,  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
 E s t a b le c e r  lo s  p r o c e s o s  o p e r a t i v o s  in t e r n o s  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
 P la n t e a r  c u r s o s  d e  c a p a c i t a c i ó n  p a r a  e l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  a s í  c o m o  d e  m a n e jo  e m p r e s a r ia l  p a r a  
e l  g e r e n t e  d e  la  e m p r e s a .  
5 . 5 .  U B I C A C I Ó N    
N u e s t r o  t r a b a jo  s e  d e s a r r o l la r á  e n  la  c iu d a d  d e  G u a y a q u i l ,  P r o v in c ia  d e l  G u a y a s ,  e n  
b a s e  a  la  i n f o r m a c ió n  o b t e n id a  y  f a c i l i t a d a  c o n  a u t o r iz a c ió n  p r e v ia  d e  la  g e r e n c ia  
g e n e r a l  d e  la  C í a .  Q u im ia l   S . A .  
L a  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  e s  u n a  in s t i t u c ió n  p a r t ic u la r ,  q u e  c u e n t a  c o n   i n s t a la c io n e s  
b á s ic a s ,  q u e  le  p e r m i t e n  d e d ic a r s e  a  la  p r o d u c c ió n ,  v e n t a  y  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  
p r o d u c t o s  q u í m ic o s  d e  d iv e r s a s  c a r a c t e r í s t ic a s ,  lo s  b e n e f ic ia r io s  d e  n u e s t r o  t r a b a jo  
s e r á  la  e m p r e s a   y  p o r  e n d e  e l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a  e n  e l la .  
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                                                                                                F u e n t e :  Q u im ia l  S . A .  
A c t i v i d a d :  C o m e r c ia l    
D i r e c c i ó n  O f i c i n a  M a t r i z :  M a p a s in g u e  O e s t e  C a l le  6 t a .   
C o n m u t a d o r  N a c i o n a l :  2 8 5 0 9 1 8  
5 . 6  E S T U D I O  D E  F A C T I B I L I D A D  
F a c t i b i l i d a d  e n  l o  a d m i n i s t r a t i v o :  
E l  p r o y e c t o  q u e  e s t a m o s  r e a l iz a n d o   e s  f a c t ib le  p o r q u e  c o n t a m o s  c o n  e l  a p o y o  d e  
lo s   d i r e c t iv o s  d e  la  e m p r e s a ,  a l  ig u a l  q u e  e l  c o m p r o m is o  y   p a r t ic ip a c ió n  d e  t o d o s  lo s  
e m p le a d o s ,  lo  q u e  p u e d e  g a r a n t iz a r  s u  d e s a r r o l lo  y  a p l ic a c ió n   a d m in is t r a t iv a ,  
lo g r a n d o  a s í  q u e  e l  p r o y e c t o  b e n e f ic ie  a  la  e m p r e s a .  
F a c t i b i l i d a d  e n  l o  l e g a l :   
L a  C o n s t i t u c ió n  d e  la  R e p u b l ic a  d e l  E c u a d o r  a p r o b a d a  e n  M o n t e c r is t i  in d ic a :  
S e c c ió n  s e g u n d a  ( M o n t e c r is t i ,  2 0 0 7 )  
8 6  
 
A m b ie n t e  s a n o  
A r t .  1 4 . -  S e  r e c o n o c e  e l  d e r e c h o  d e  la  p o b la c ió n  a  v iv i r  e n  u n  a m b ie n t e  s a n o  y  
e c o ló g ic a m e n t e  e q u i l ib r a d o ,  q u e  g a r a n t ic e  la  s o s t e n ib i l id a d  y  e l  b u e n  v iv i r .  
L a  e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  s e  d e d ic a  a  la  f a b r ic a c ió n  d e   p r o d u c t o s  d e  l im p ie z a ,  p o r  lo  
q u e  u t i l iz a  e le m e n t o s  q u í m ic o s ,  lo s  m is m o s  q u e  s o n  m a n e ja d o s  c o n  la s  m e d id a s  d e  
s e g u r id a d  r e s p e c t iv a s ,  c o n  e l  f in  d e  e v i t a r  e l  m e n o r  im p a c t o  a m b ie n t a l .    
L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ í a s  ( 1 9 9 9 )   
E n  n in g ú n  a r t í c u lo  d e  la  L e y  G e n e r a l  d e  C o m p a ñ í a s  s e  p r o h í b e  q u e  a lg u n a  e m p r e s a  
e n  b u s c a  d e l  d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o  p u e d a  r e e s t r u c t u r a r  s u s  p r o c e s o s  o p e r a t iv o s  
in t e r n o s ,  m á s  v a le  s e  d a n  la s  p a u t a s  t a n t o  r e g l a m e n t a r ia s  c o m o  le g a le s  p a r a  u n  
m e jo r  d e s e n v o lv im ie n t o  e m p r e s a r ia l .  
F a c t i b i l i d a d  e n  l o  p r e s u p u e s t a r i o :  
E s t e  p r o y e c t o   e s  f a c t ib le  p o r q u e  lo s  d i r e c t iv o s  s e  h a n  c o m p r o m e t id o  a s ig n a r  lo s  
m e d io s  e c o n ó m ic o s  s u f ic ie n t e s  p a r a  s a c a r  a d e la n t e  la  p r o p u e s t a  y a  q u e  n o  s e  
r e q u ie r e  d e  u n a  m a y o r  in v e r s ió n  in ic ia l  
L o s  c u r s o s  o  s e m in a r i o s   d e  c a p a c i t a c ió n  a l  p e r s o n a l  d e  la   G e r e n c ia  y  d e l   D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  n o  r e p r e s e n t a n  c o s t o s  e le v a d o s  y  c o n  e s t o  s e  e s t á  g e n e r a n d o  
b e n e f ic io s  p a r a  la  e m p r e s a ,  y a  q u e  u n  p e r s o n a l  p r e p a r a d o  y  c a p a c i t a d o  r in d e  c o n  
m a y o r  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  e n  s u s  la b o r e s  d ia r ia s .   
F a c t i b i l i d a d  T é c n i c a :    
P e r m i t i r á    la  o p t im iz a c ió n  d e  lo s  p r o c e s o s  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  d is m in u y e n d o  
lo s  t ie m p o s  y  c o s t o s ,  b r in d a n d o  m a y o r  s e g u r id a d  y  e f ic i e n c ia  a l  in t e r io r  d e  la  
o r g a n iz a c ió n .  
5 . 7    D E S C R I P C I Ó N  D E  L A  P R O P U E S T A   
L a  d e s c r ip c ió n  d e  la  p r o p u e s t a   h a  s id o  e la b o r a d a  p a r a  r e s o lv e r  t o d o s  lo s  p r o b le m a s  
id e n t i f ic a d o s  e n  la  e t a p a  d e  d ia g n ó s t ic o  d e  la  s i t u a c ió n  a c t u a l  y  p r o p o r c io n a r  lo s  
e le m e n t o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l   
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d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .   
A  c o n t in u a c i ó n  s e  p r e s e n t a n  l o s  p r in c ip a le s  d e t a l le s  d e l  p la n  d e  e je c u c i ó n  d e  la  
p r o p u e s t a  d e  n u e s t r o  p r o y e c t o  d e  in v e s t ig a c ió n :  
P L A N  D E  E J E C U C I Ó N  
C u a d r o  2 2 .  P la n  d e  e je c u c i ó n  
              E l a b o r a d o :  A ll a i c a  C i n d y ,  L u c e r o  E d u a r d o  
S o n  m i l  n o v e c i e n t o s  c u a r e n t a  0 0 / 1 0 0  D ó l a r e s  
 
N o .   O B J E T I V O S  
E S P E C Í F I C O S  
   A C T I V I D A D E S  R E C U R S O S  P R E S U P U E S T O  
0 1  D is e ñ a r  m a n u a l  
d e  p o l í t ic a s ,  
f u n c io n e s  y  
p r o c e d im ie n t o s  
p a r a  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s .  
 
R e u n io n e s  c o n  e l  
g e r e n t e  d e  l a  
e m p r e s a  y  p e r s o n a l  
in v o lu c r a d o .  
I n d a g a r  la s  
p o l í t ic a s ,  f u n c io n e s  
y  p r o c e d im ie n t o s  
v e r b a le s  q u e  s e  
l le v a n  e n  l a  
e m p r e s a .  
H u m a n o s  
 
 
M a t e r ia le s  
$ 6 0 0 . 0 0  
 
 
$ 4 0 . 0 0  
0 2  E s t a b le c e r  lo s  
p r o c e s o s  
o p e r a t iv o s  
in t e r n o s  d e  
c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s .  
R e u n ió n  c o n  
p e r s o n a l  d e  
c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s .   
R e c o p i la r  
in f o r m a c ió n .  
H u m a n o s  
 
 
M a t e r ia le s  
$ 7 5 0 . 0 0  
         
 
  $ 3 0 . 0 0  
0 3  P la n t e a r  c u r s o s  
d e  c a p a c i t a c ió n  
p a r a  e l  p e r s o n a l  
q u e  la b o r a  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e  
c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s  a s í  
c o m o  d e  m a n e j o  
e m p r e s a r ia l  p a r a  
e l  g e r e n t e  d e  l a  
e m p r e s a .  
C o n t r a t a r  
c a p a c i t a c ió n .  
 
P e n s u m  
a c a d é m ic o .  
 
E v a lu a r  a l  p e r s o n a l .  
H u m a n o s  
 
 
M a t e r ia le s  
 
T e c n o ló g ic o   
$ 4 4 0 . 0 0  
 
 
 
 
  $ 5 0 . 0 0  
 
   $ 3 0 . 0 0  
 T O T A L             $ 1 . 9 4 0 , 0 0  
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5 . 7 . 1   A c t i v i d a d e s   
 
R e u n i o n e s  c o n   e l  g e r e n t e  y  p e r s o n a l  d e  l a  e m p r e s a :  E s t a  a c t iv id a d  s e  
r e a l iz o  c o n  e l  f in  d e  c o n o c e r  s u s  im p r e s io n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  p a r a  
p o d e r  d e s a r r o l la r  d e  m e jo r  m a n e r a  e l  m a n u a l  d e  p o l í t ic a s ,  p r o c e d im ie n t o s  
y  f u n c io n e s  d e l  D p t o .   d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
 
I n d a g a r  l a s  p o l í t i c a s ,  f u n c i o n e s  y  p r o c e d i m i e n t o s  v e r b a l e s  q u e  s e  
l l e v a  e n  l a  e m p r e s a :  S e   r e c o p i lo   t o d a  la  in f o r m a c ió n  d e l  p e r s o n a l    
in v o lu c r a d o  e n  la  g e s t ió n  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  p e r m i t ié n d o n o s  
c o n o c e r    la s  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  q u e  d e s a r r o l la n  c a d a  u n o  d e  
e l lo s  e n  s u s  p u e s t o s  d e  t r a b a jo ,  c o n  e l  f in  d e  m e jo r a r la s  y  p o d e r  
p la s m a r la s  e n  e l  d o c u m e n t o  f in a l .  
 
R e u n i o n e s  c o n  e l  p e r s o n a l  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s :  E s t a s  
r e u n io n e s  s e  l le v a r o n  a  c a b o  c o n  e l  f in  d e  c o n o c e r  c o m o  s e  r e a l iz a   e l  
p r o c e s o  d e  c r é d i t o s  y  d e  c o b r o s .   
 
R e c o p i l a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n :  C o n  la  in f o r m a c ió n  o b t e n id a  p r o d u c t o  d e  
n u e s t r a  in v e s t ig a c i ó n ,   s e  p r o c e d ió  a  e la b o r a r  lo s  p r o c e s o s  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ,  t r a t a n d o  e n  t o d o  m o m e n t o  d e  q u e  s e a n  lo  m á s   a d e c u a d o s   
p a r a  la  e m p r e s a ,  b u s c a n d o  q u e  c o n  la s  d i r e c t r ic e s  e s t a b le c id a s  s e  
m e jo r e n  t a n t o  c u a l i t a t iv a  c o m o  c u a n t i t a t iv a m e n t e  lo s  p r o c e s o s  y  a s í    la  
o r g a n iz a c ió n  c u e n t e  c o n  u n a  h e r r a m ie n t a  ú t i l  q u e  le  p e r m i t a  m e jo r a r  s u s  
in g r e s o s  m in im iz a n d o  lo s  r ie s g o s .  
C o n t r a t a r  c a p a c i t a c i ó n :  T o d a  e m p r e s a  p o r  m u y  p e q u e ñ a  o  g r a n d e  q u e  
s e a ,  n o  d e b e  d e s c u id a r  n u n c a  la  c a p a c i t a c ió n  d e  s u  p e r s o n a l ,  y a  q u e  e n  
la  e r a  m o d e r n a  q u e  v iv im o s  a lg o  q u e  e r a  b u e n o  h o y  p u e d e  s e r  m a lo  
m a ñ a n a ,  e s  p o r    e s e  m o t iv o  q u e  e s t a m o s  r e c o m e n d a n d o  la  c a p a c i t a c ió n  
d e l  g e r e n t e  d e  la  e m p r e s a  e n  g e s t ió n  y  m a n e jo  e m p r e s a r ia l  e n  e l  I n s t i t u t o  
d e  P r o f e s io n a l iz a c ió n  ( I D E P R O )  y  a l  p e r s o n a l  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  s e  
c a p a c i t e  e n  la  E s c u e la  d e  C o b r a n z a s .  
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P e n s u m  a c a d é m i c o :  E l  p e n s u m  a c a d é m ic o  e s t á  d e t a l la d o  e n  e l  a n e x o  
( 9 )  
 
E v a l u a r  a l  p e r s o n a l :  U n a  v e z   c u lm in a d a  la  c a p a c i t a c ió n  e l  p e r s o n a l  
d e b e r á  s e r  e v a lu a d o  p o r  l a  G e r e n c ia  d e  la  e m p r e s a ,  e s t a  e v a lu a c ió n  
d e b e r á  s e r  d í a  a  d í a  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  s u s  a c t iv id a d e s .   
5 . 7 . 2   R e c u r s o s ,  A n á l i s i s  F i n a n c i e r o s   
 
R e c u r s o s  H u m a n o s   
 
U n iv e r s id a d  E s t a t a l  d e  M i l a g r o  s e d e  e n  G u a y a q u i l ,  t u t o r e s ,  e g r e s a d o s ,  
e m p r e s a  Q u im ia l  S . A .  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .   
  
R e c u r s o s  y  M a t e r i a l e s  d e  t r a b a j o   
 
S e  u t i l iz ó  t e x t o s  a c t u a l iz a d o s  d e  d i f e r e n t e s  a u t o r e s  c o n  r e s p e c t o  a  la  
p r o b le m á t ic a  p la n t e a d a ,  a s í  c o m o   d e  o t r o s  in v e s t ig a d o r e s  q u e  h a n  
r e a l iz a d o  e s t u d i o s  r e f e r e n t e  a l  t e m a  d e  in v e s t ig a c ió n ,  t a m b ié n  s e  c o n t ó  
c o n   r e c u r s o s  t e c n o ló g ic o s  c o m o :  I n t e r n e t ,  c o m p u t a d o r a ,  im p r e s o r a ,  
f o t o c o p ia s ,  p a p e l  y  l o s  m á s  im p o r t a n t e  la   in f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  la  
e m p r e s a  e n  e s t u d io  y a  q u e  s in  e l lo  h u b ie r a  s id o  im p o s ib le  r e a l iz a r  e l  
p r o y e c t o .   
 
R e c u r s o s  F i n a n c i e r o s  
 
L o s  r e c u r s o s  f i n a n c i e r o s  s o n  l o s  s i g u i e n t e s :    
 
D e s c r i p c i ó n     V a l o r  
 
C u r s o s  d e  c a p a c i t a c ió n   $    4 4 0 . 0 0  
 
O t r o s      $ 1 . 5 0 0 , 0 0  
T O T A L     $ 1 . 9 4 0 , 0 0  
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5 . 7 . 3  I m p a c t o  
L a  im p le m e n t a c ió n  d e  n u e s t r a  p r o p u e s t a  v a  a  p r o d u c i r  c ie r t o s  im p a c t o s ,  
s o b r e  t o d o  e n  e l  p e r s o n a l  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  q u e  d e b e r á  
a c o s t u m b r a r s e  a  u t i l iz a r  la s  n u e v a s  h e r r a m ie n t a s ,   lo s  b e n e f ic io s  p a r a  la  
e m p r e s a  s e  v a n  a  v e r  e n  e l  c o r t o  t ie m p o ,  y a  q u e  a l  c o n t a r  c o n  p r o c e s o s  
o p e r a t iv o s  a c t u a l iz a d o s  t a n t o  p a r a  lo s  c r é d i t o s  c o m o  p a r a  l o s  c o b r o s ,  a l  
ig u a l  q u e  e l  m a n u a l  d e  p o l í t ic a s  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  e l  D p t o .  
d e  c r é d i t o s    y  c o b r a n z a s ,   e s t o  s e  v a  a  v e r  r e f le ja d o  c o n  u n  a u m e n t o  d e  
e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia   o p e r a t iv a ,  m in im iz a r  lo s  r ie s g o s  y  d is m in u i r  e l  í n d ic e  
d e  c a r t e r a  v e n c id a  a l  r a t io  m á s  b a jo  p o s ib le .  
 
E l  p e r s o n a l   y  d i r e c t iv o s  a l  c a p a c i t a r s e  e n  s u s  r e s p e c t iv o s  c a m p o s  d e  
a c c ió n ,   p o d r á n  d e s a r r o l la r   d e  m e jo r  m a n e r a  s u s  f u n c io n e s  y  
r e s p o n s a b i l id a d e s  e n  l a  e m p r e s a ,  lo g r a n d o  c o n  e s t o  u n  e l e v a d o  í n d ic e  d e  
e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  p a r a  e l  lo g r o  d e  lo s  o b je t iv o s  e m p r e s a r ia le s . 0  
5 . 7 . 4  C r o n o g r a m a  
       C u a d r o  2 3 .  C r o n o g r a m a  d e  a c t iv id a d e s  
#  A c t i v i d a d  
J u l i o  A g o s t o  
1 S  2 S  3 S  4 S  1 S  2 S  3 S  4 S  
1  
E n t r e v is t a  c o n  
e l  g e r e n t e  d e  
la  e m p r e s a  y  
p e r s o n a l  
in v o lu c r a d o .  X                
2  
I n d a g a r  la s  
p o l í t ic a s ,  
f u n c io n e s  y  
p r o c e d im ie n t o s  
v e r b a le s  q u e  
s e  l le v a  e n  la  
e m p r e s a .    X              
3  
R e u n ió n  c o n  
p e r s o n a l  d e  
c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s .       X            
4  
R e c o p i la r  
in f o r m a c ió n .        X          
5  
C o n t r a t a r  
c a p a c i t a c ió n .          X        
6  
P e n s u m  
a c a d é m ic o .            X      
7  
E v a lu a r  a l  
p e r s o n a l .              X    
 
F u e n t e :  C i n d y  A l l a i c a  M é n d e z                                                                                                        
E d u a r d o  L u c e r o  S o r i a n o    
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5 . 7 . 5  L i n e a m i e n t o  p a r a  e v a l u a r  l a  p r o p u e s t a  
L a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  p a r a  e l  a ñ o  2 0 1 2  e s  n u e s t r a  p r o p u e s t a ,   la  q u e  p o d r á  
s e r  e v a lu a d a  u n a  v e z  q u e  s e  p o n g a  e n  p r á c t ic a  p o r  p a r t e  d e  lo s  d i r e c t iv o s ,  
y a  q u e  s e  p o d r á  r e v e la r  u n  a n t e s  y  u n  d e s p u é s  d e  la  e m p r e s a ,  s a c a r   
c o n c lu s io n e s  y   p o d e r  v a lo r a r  s i  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  s e  o b t e n g a n  f u e r o n  lo s  
e s p e r a d o s .   
T o d o s  lo s  r e s u l t a d o s  o b t e n id o s  s e  d e r iv a n  d e  la  u t i l iz a c ió n  d e  lo s  
in s t r u m e n t o s  d e  in v e s t ig a c ió n  c o m o  s o n  la  e n c u e s t a  y  la  o b s e r v a c ió n ,  lo s  
m is m o s  q u e  n o s  s i r v ie r o n  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e  la  p r o p u e s t a .  
 
C O N C L U S I O N E S  
 
 L a  e m p r e s a  d e s d e  q u e  f u e  c r e a d a  n o  h a  a c t u a l iz a d o  lo s  p r o c e s o s  
in t e r n o s  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,   q u e  p o r   s e r  d e  
o r ig e n  y  m a n e jo  f a m i l ia r ,  e l  m a n e jo  o p e r a t iv o  c o m o  e l  f in a n c ie r o  s e  
lo  h a  t o m a d o  m u y  a  la  l ig e r a ,  p a r e c e  s e r  q u e  p o r  s e r  u n a  p e q u e ñ a  
e m p r e s a  h a y  u n  c o n f o r m is m o  p o r  p a r t e  d e  s u s   d i r e c t iv o s  d e  
m a n t e n e r  la     a c t u a l  e s t r u c t u r a .   
 E l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a  y  e n  e s p e c ia l  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  n e c e s i t a  s e r  c a p a c i t a d o  p a r a  m e jo r a r  s u  
d e s e m p e ñ o  la b o r a l ,  y a  q u e  h a n  r e c ib i d o  m u y  p o c a  c a p a c i t a c i ó n ,  
e s t o  s e  d e b e  a  q u e  n o  s e  q u ie r e  in c u r r i r  e n  g a s t o s  s u p u e s t a m e n t e  
in n e c e s a r io s ,  c u a n d o   e s  t o d o  lo  c o n t r a r io  y a  q u e  lo  q u e  s e  v e  
c o m o  u n  g a s t o  h o y  s e  v a  a  c o n s t i t u i r   e n  u n a  in v e r s ió n  e n  e l  f u t u r o .    
 U n  s o lo  e m p le a d o  la b o r a  e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  e s t o  
s e  d e b e  a  q u e   lo s  d i r e c t iv o s  d e  l a  e m p r e s a  p o r  n o  in c u r r i r  e n  
g a s t o s  d e  s u e ld o s  n o  h a n  c o n t r a t a d o  p o r  lo  m e n o s    u n a  p e r s o n a  
m á s ,  c o n  e l  f in  d e  q u e  h a y a  u n a  s e p a r a c ió n  d e  f u n c io n e s  y  
r e s p o n s a b i l id a d e s .      
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 E l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a  n o  t ie n e n  d e f in id a s  p o r  e s c r i t o  s u s  
f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s ,  a l  n o    h a b e r  u n  m a n u a l  d e  
o r g a n iz a c ió n  y  p r o c e d im ie n t o s  d e  la  e m p r e s a ,  e l   p e r s o n a l  r e a l iz a  
s u s  t a r e a s  d e  a c u e r d o  a  la s  in d ic a c io n e s  y  d i r e c t r ic e s  h e c h a s  p o r  
lo s  d i r e c t iv o s  y  a  s u  e x p e r ie n c ia  e n  e l  c a m p o  la b o r a l .  
 L a  e m p r e s a   n o  p o s e e  u n  m a n u a l  d e  o r g a n iz a c ió n  y  
p r o c e d im ie n t o s ,  e s t o  s e  d e b e  a  q u e  p o r  s u  t a m a ñ o  y  e s t r u c t u r a  lo s  
d i r e c t iv o s   h a n  c r e í d o  q u e  n o  e s  n e c e s a r io  d is p o n e r  d e  e s t e  
m a n u a l .  
 E x is t e  u n  a l t o  í n d ic e  d e  c a r t e r a  v e n c id a ,  e n  e l  a ñ o  2 0 1 0  f u e  d e l  
2 4 %  y  e n  e l  a ñ o  2 0 1 1  s e  u b ic o  e n  u n  2 5 %  a n u a l ,  s ie n d o  u n a  
e m p r e s a  p e q u e ñ a  c o n s id e r a m o s  q u e  e s t e  í n d ic e  e s  m u y  a l t o ,  p o r  
lo  q u e  e s t á  o c a s io n a n d o   q u e  e l  f lu jo  d e  e f e c t iv o  d is m in u y a  y  a  lo s  
e m p le a d o s  s e  le s  p a g u e  c o n  r e t r a s o  s u s  s u e ld o s .     
R E C O M E N D A C I O N E S  
 
 E s  n e c e s a r io  y  p r io r i t a r io  s e  r e a l ic e  u n a  r e e s t r u c t u r a c ió n  o p e r a t iv a  
d e  lo s  p r o c e s o s  in t e r n o s  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  c o n  e l  
f in  d e  q u e  lo s  p r o c e s o s ,  p o l í t ic a s  y   p r o c e d im ie n t o s  t a n t o  p a r a  lo s  
c r é d i t o s  c o m o  p a r a  lo s  c o b r o s ,  e s t é n  c o r r e c t a m e n t e  c la r o s  y  
d e f in id o s  p o r  e s c r i t o ,  n o  d e ja n d o  n a d a  a l  a z a r ,  d e  e s t a  f o r m a  la  
e m p r e s a  p o d r á  lo g r a r  u n  m e jo r  d e s a r r o l lo .  
 E s  n e c e s a r io  q u e  s e   c a p a c i t e  y  a c t u a l ic e  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  y  e n  
e s p e c ia l  a l   q u e  la b o r a  e n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  p a r a  
m e jo r a r  s u  d e s e m p e ñ o  la b o r a l ,  y a  q u e  h a n  r e c ib id o  m u y  p o c a  
c a p a c i t a c ió n  p o r  p a r t e  d e  la  e m p r e s a ,  e l  a c t iv o  m á s  v a l io s o  d e  t o d a  
e m p r e s a  s o n  s u s  t r a b a ja d o r e s ,  s i  e s t o s  n o  r e c ib e n  in c e n t iv o s  p a r a  
m e jo r a r  s u  d e s e m p e ñ o ,  v a  a  l le g a r  u n  m o m e n t o  q u e  e l  t r a b a jo  
d ia r io  s e  le s  h a g a  u n a  r u t in a ,  p o r  e s o  e s  c o n v e n ie n t e  t e n e r lo s  
m o t iv a d o s  y  a c t iv o s  e n  t o d o  m o m e n t o  y  e s t o  s e  c o n s ig u e  p o r  
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m e d io  d e  c u r s o s ,   c h a r la s  o  s e m in a r io s  p a r a  m e jo r a r  s u s  a p t i t u d e s  
p r o f e s io n a le s ,  lo  q u e  a  la  la r g a  r e d u n d a r a  e n  b e n e f i c io  d e  la  
e m p r e s a .   
 E n  e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  la b o r a  u n a  s o la  p e r s o n a ,  lo  
q u e  n o  e s  c o r r e c t o ,  y a  q u e  p o r  e s t e  m o t iv o  h a y  u n a  a c u m u l a c ió n  
d e  t a r e a s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s ,  lo  r e c o m e n d a b le  s e r í a  q u e  la b o r e n  
p o r  lo  m e n o s  d o s  t r a b a ja d o r e s ,  p a r a  q u e  h a y a  u n a  s e p a r a c ió n  d e  
f u n c io n e s ,  la  u n a  q u e  m a n e j e  t o d o  lo  q u e  e s  e l  p r o c e s o  d e  lo s  
c r é d i t o s  ú n ic a m e n t e  y  la  o t r a  t o d o  lo  q u e  e s  e l  p r o c e s o  d e  
c o b r a n z a s ,  c o n  e s t o  s e  m e jo r a r í a  s u s t a n c ia lm e n t e  la  la b o r  d e  e s t e  
D p t o .  y a  q u e  h a b r í a  u n  m e jo r  d e s e m p e ñ o  la b o r a l .   
 E l  n o  t e n e r  d e f in id o   p o r  e s c r i t o  c u a le s  s o n  la s  f u n c io n e s  y  
r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  c a d a  t r a b a ja d o r ,  e s t á  o r ig i n a n d o  q u e  e l  
d e s e m p e ñ o  d e  lo s  m is m o s  s e  h a g a  ú n ic a m e n t e  d e  a c u e r d o  a  la s  
in d ic a c io n e s  d e  s u s  s u p e r io r e s  y  a  s u  e x p e r ie n c ia ,  c u a n d o  lo  
c o r r e c t o  e s  q u e  c a d a  e m p le a d o  s e p a  y  t e n g a  p o r  e s c r i t o  
c o r r e c t a m e n t e  d e f in id a s  s u s  f u n c io n e s .   
 S e  d e b e  e la b o r a r  e l  m a n u a l  d e  o r g a n iz a c ió n  y  p r o c e d im ie n t o s  d e  la  
e m p r e s a ,  t o d a  e m p r e s a  p o r  m u y  p e q u e ñ a  q u e  e s t a  s e a  d e b e  t e n e r  
e s t e  m a n u a l ,  y a  q u e  e s  a q u í  d o n d e  s e  p la s m a n  l a s  f u n c io n e s ,  
t a r e a s ,  p r o c e d im ie n t o s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  c a d a  D p t o .  y  
f u n c io n a r io ,  e s  la  g u í a  p a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e  la s  a c t iv id a d e s .   
 L a s  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o s  y  c o b r o s  n o  e s t á n  a c t u a l iz a d a s  y  h a y  u n  
a l t o  í n d ic e   d e   c a r t e r a  v e n c id a ,  p o r  lo  q u e  e s  n e c e s a r io  a c t u a l iz a r  
e s t a s  p o l í t ic a s  c o n  e l  f in  d e  q u e  e l  í n d ic e  d e  c a r t e r a   q u e  e n  la  
a c t u a l id a d  e s  d e l  2 5 %  b a je  p o r  lo  m e n o s  a  u n  d ig i t o .   
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C .  M A T E R I A L E S  D E  R E F E R E N C I A  
B I B L I O G R A F Í A  
 
 A G U I R R E ,  J u a n :  C o n t r o l  I n t e r n o ,  E d ic ió n  M M V I ,  M a d r id ,  E s p a ñ a ,  
2 0 0 5  
 A N C E Y ,  C é s a r :  G e s t ió n  d e l  C r é d i t o  y  C o b r o ,  E d i t o r ia l  P R O F I T ,  
B a r c e lo n a ,  2 0 0 9 .  
 B A Y ,  J e a n :  G e s t ió n  d e l  C r é d i t o  y  C o b r o ,  E d i t o r ia l  P R O F I T ,  
B a r c e lo n a ,  2 0 0 9 .  
 C A S T E L L A N O S ,  C a r m e n :  G e s t ió n  e f ic a z  d e  r ie s g o  d e  c r é d i t o  
c o m e r c ia l ,  E d ic io n e s  d e l  I . S . T . P . B ,  M a d r id ,  2 0 0 1 .  
 C L A R K E ,  B :  H a n d b o o k  o f  in t e r n a t io n a l  C r e d i t  M a n a g e m e n t ,  G o w e r  
p u b l is h in g  L t d ,  A ld e r s h o t ,  I n g la t e r r a ,  2 0 0 1  
 C O O K ,  J o h n :  A u d i t o r í a  y  C o n t r o l  I n t e r n o ,  E d ic io n e s  M c  G r a w  H i l l ,  
M é x ic o ,  T e r c e r a  E d ic ió n ,  1 9 9 9 .   
 F E R N Á N D E Z  D E ,  M ig u e l :  G e s t ió n  d e  c u e n t a s  a  c o b r a r ,  E d ic io n e s  
P r im e r a  L í n e a ,  M a d r id ,  1 9 9 7 .   
 G O N Z Á L E Z ,  E s p e r a n z a :  A d m in is t r a c ió n  d e  E m p r e s a s ,  E d i t o r ia l  D e  
p a lm a .  B u e n o s  A i r e s ,  S e g u n d a  E d ic ió n ,  2 0 0 4 .  
 I L L E S C A S ,  S im ó n :  M a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  
I n v e s t ig a c ió n ,  G u a y a q u i l ,  2 0 0 7 .  
 L E I V A ,   F r a n c is c o :  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n ,  E d i t o r ia l  
N o r m a ,  B a r c e lo n a ,  Q u in t a  E d ic ió n ,  1 9 9 8 .  
 M É N D E Z ,  C a r l o s :  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n ,  E d i t o r ia l  B u e n a  
F e ,  B u e n o s  A i r e s ,  S e g u n d a  E d ic i ó n ,  2 0 0 7 .    
 M A N T I L L A ,  S a m u e l :  A u d i t o r í a  F in a n c i e r a  P Y M E S ,  E d ic io n e s  
E C O E ,  C o lo m b ia ,   2 0 0 8 .  
 P E R E ,  B r a c h f ie ld :  G e s t ió n  d e l  C r é d i t o  y  C o b r o ,  E d i t o r ia l  P R O F I T ,  
B a r c e lo n a ,  2 0 0 9 .  
 P E R E ,  B r a c h f ie ld :  C ó m o  v e n d e r  a  c r é d i t o  y  c o b r a r  s in  
c o n t r a t ie m p o s ,  E d ic io n e s  G e s t ió n  2 0 0 0 ,  B a r c e lo n a ,  2 0 0 4 .  
 R I V E S ,  I s a b e l :  C ó m o  r e c u p e r a r  s u s  c r é d i t o s ,  E d ic io n e s  F a u s í ,   
B a r c e lo n a ,  1 9 8 7 .  
 S A L A S ,  N ie t z s c h e :  C o b r a n z a  E f ic a z ,  E d ic io n e s  G u z m á n ,  E c u a d o r ,  
2 0 0 7 .  
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 T A M A Y O ,  M a r io :  M e t o d o lo g í a  d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  E d i t o r ia l  A B C ,  
B o g o t á ,  T e r c e r a  E d ic ió n ,  1 9 9 9 .  
 V I L L A S E Ñ O R ,  E m i l io :  E le m e n t o s  d e  A d m in is t r a c ió n  d e  C r é d i t o  y  
C o b r a n z a s ,  E d i t o r ia l  T r i l la s ,  M é x ic o ,  1 9 9 5 .  
 Y É P E Z ,  A :  M e t o d o lo g í a  d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  E d i t o r ia l  M c  G r a w  H i l l  
I n t e r a m e r ic a n a ,  B o g o t á ,  S e g u n d a  E d ic ió n ,  2 0 0 2 .  
 C U L T U R A L  S . A . :  D ic c io n a r io  E n c ic lo p é d ic o  U n iv e r s a l ,  M a d r id -
E s p a ñ a ,  2 0 0 9 .  
 G R U P O  O C É A N O :  D ic c io n a r io  d e  la  L e n g u a  E s p a ñ o la ,  E d i t o r ia l  
O c é a n o  d e  M é x ic o  S . A ,  M é x ic o ,  2 0 0 5 .  
 H A M I E ,  L u is :  R e e s t r u c t u r a c ió n  I n t e g r a l  d e  la s  E m p r e s a s ,  R e v is t a  
d e  E je c u t iv o s  e n  F in a n z a s ,  M o r e l ia ,  2 0 0 4 ,  p p .  4 - 5 .  
 C o n s t i t u c ió n  d e  la  R e p ú b l ic a  d e l  E c u a d o r  a p r o b a d a  e n  M o n t e c r is t i  
a ñ o  2 0 0 7   
 P la n  N a c io n a l  d e l  B u e n  v iv i r  a ñ o  2 0 0 9  -  2 0 1 3  
 H O N O R A B L E  C O N G R E S O  N A C I O N A L :  L e y  G e n e r a l  d e  
C o m p a ñ í a s ,  Q u i t o ,  1 9 9 9 .  
 E n la c e  W E B  W i lk ip e d ia ,  2 0 1 0 ,  T a m a ñ o  d e  la  m u e s t r a  
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R E F E R E N C I A S  B I B L I O G R Á F I C A S  
M A N T I L L A ,  S a m u e l  ( 2 0 0 8 )  C o n t r o l  I n t e r n o                                                      
P á g .  4 4  
A G U I R R E ,  J u a n  ( 2 0 0 5 )   C o n t r o l  I n t e r n o                                                          
P á g .  1 1 5  
A G U I R R E ,  J u a n  ( 2 0 0 5 )  C o n t r o l  I n t e r n o                                                            
P á g .  4 8  
A N C E Y ,  C é s a r  ( 2 0 0 9 )  G e s t ió n  d e l  C r é d i t o  y  C o b r o                                         
P á g .  1 9  
B A Y ,  J e a n  ( 2 0 0 9 )  G e s t ió n  d e l  C r é d i t o  y  C o b r o                                                
P á g .  1 9  
G A I T Á N ,  R o d r ig o  ( 2 0 0 6 )  G e s t ió n  d e l  C r é d i t o  y  C o b r o                                     
P á g .  2 9  
C H I L U I Z A ,  L .  ( 2 0 0 5 )   R ie s g o s  d e l  C r é d i t o  C o m e r c ia l                                       
P á g .  1 3 3  
D A F T .  ( 2 0 0 5 )   M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                                
P á g .  1 5 5  
G R A J A L E S ,  T e v n i .  ( 2 0 0 6 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                              
P á g .  0 3  
T A M A Y O ,  M a r io .  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                 
P á g .  4 6  
L E I V A ,  F r a n c is c o .  ( 1 9 9 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                              
P á g .  1 2 4  
L E I V A ,  F r a n c is c o .  ( 2 0 0 2  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n )                              
P á g .  1 1 1  
L A M A R C A ,  M a r í a .  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                             
P á g .  1 2  
T A M A Y O ,  M a r io .  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                
P á g .  1 0 9  
L A R R A U R I .  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                        
P á g .  2 0 3  
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T A M A Y O ,  M a r io .  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                
P á g .  4 8  
T O R R O E L A ,  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                      
P á g .  1 9 0  
A V I L A ,  H é c t o r .  ( 2 0 0 6 )   M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                    
P á g .  1 9  
M É N D E Z  C a r lo s  ( 2 0 0 7 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                   
P á g .  5 4  
G O N Z Á L E Z  E s p e r a n z a  ( 2 0 0 4 )  A d m in is t r a c ió n  d e  E m p r e s a s                            
P á g .  1 2  
P H E B Y ,  ( 2 0 0 8 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                                
P á g .  1 5  
Y É P E Z ,  A :  ( 2 0 0 2 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                          
P á g .  1 1 8  
B R I T O ,  J o r g e .  ( 2 0 0 2 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                      
P á g .  3 1  
W L I K I P E D I A ,  ( 2 0 1 0 )  T a m a ñ o  d e  la  M u e s t r a                                                      
P á g .  5 2  
L E I V A ,  F r a n c is c o .  ( 2 0 0 2 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                              
P á g .  1 0 2  
P O O L ,  B e r n a r d .  ( 2 0 0 2 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                 
P á g .  1 2 3  
H U R T A D O .  ( 2 0 0 7 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                        
P á g .  1 2 9  
G I L ,  P a c h e c o .  ( 2 0 0 0 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                    
P á g .  1 2 5  
.  
B L A U G ,  ( 2 0 0 0 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                              
P á g .  1 4 1  
G I L ,  P a c h e c o .  ( 2 0 0 0 )  M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                                    
P á g .  1 2 5  
9 8  
 
I L L E S C A S ,  S im ó n  ( 2 0 0 7 )  M a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  I n v e s t ig a c ió n     
P á g .  3 5  
I L L E S C A S ,  S im ó n  ( 2 0 0 7 )  M a n u a l  d e  M é t o d o s  y  T é c n ic a s  d e  I n v e s t ig a c ió n     
P á g .  3 5  
L E I V A ,  F r a n c is c o .  ( 1 9 8 8 )   M e t o d o lo g í a  d e  la  I n v e s t ig a c ió n                               
P á g .  3 0  
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A N E X O S  
 
 
 
 
 
 
 
 
1 0 0  
 
 
 
 
 
 
A N E X O  1  
 
F O R M A T O  D E  L A  E N C U E S T A  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 0 1  
 
 
 
 
 
 
 
      
 
U N I V E R S I D A D  E S T A T A L  D E  M I L A G R O  
 
G u a y a q u i l ,         A b r i l   d e l   2 0 1 2  
 
 
C o m o  p r o f e s i o n a l e s  e g r e s a d o s  d e   I N G E N I E R Í A  E N  C O N T A D U R Í A  P Ú B L I C A  Y  
A U D I T O R Í A - C P A  d e  l a  U n i v e r s i d a d  E s t a t a l  d e  M i l a g r o ,  s e d e  G u a y a q u i l ;  u n o  d e  
l o s  r e q u i s i t o s  p a r a  l a  e l a b o r a c i ó n  d e l  P r o y e c t o  p r e v i o  a  l a  o b t e n c i ó n  d e l  t í t u l o ,  
r e q u e r i m o s   r e a l i z a r  u n a  e n c u e s t a   s o b r e  “ L A  R E E S T R U C T U R A C I Ó N  
O P E R A T I V A  D E  L O S  P R O C E S O S  I N T E R N O S  D E L  D E P A R T A M E N T O  D E  
C R É D I T O S  Y  C O B R A N Z A S  D E  L A  E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A ” ,  p a r a  l a  c u a l  s e  
h a  d i s e ñ a d o  l a  s i g u i e n t e  e n c u e s t a  c o n  u n  c u e s t i o n a r i o  d e  p r e g u n t a s  
r e l a c i o n a d a s  c o n  e l  t e m a  a n t e s  i n d i c a d o ,  p o r  l o  q u e  l e  s o l i c i t o   a  u s t e d  s e  s i r v a  
c o n t e s t a r  l a s  p r e g u n t a s  q u e  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  d e t a l l a n .  
 
 
C i n d y  T a t i a n a  A l l a i c a  M é n d e z         
C . I . #  0 9 2 7 6 4 0 3 2 6  
 
 
E d u a r d o  R o m m e l  L u c e r o  S o r i a n o  
C . I . #  0 9 0 8 0 0 0 2 0 1  
  
1 0 2  
 
 
 
    
 
 
 
 
  U N I V E R S I D A D  E S T A T A L  D E  M I L A G R O   
 
a . -   S e ñ o r  e n c u e s t a d o ,  p o r  f a v o r  l e a  d e t e n i d a m e n t e  l a s  p r e g u n t a s  y  e n  e l  c a s o  
d e  n o  e n t e n d e r  a l g u n a ,  p o r  f a v o r  s i n  d u d a r ,  p i d a  a  s u  e n c u e s t a d o r  u n a  
e x p l i c a c i ó n .  
b . -  U s t e d  v a  a  e n c o n t r a r  1 5  p r e g u n t a s ,  l a s  c u a l e s  t i e n e n  v a r i a s             
a l t e r n a t i v a s  d e  r e s p u e s t a s  
c . -    P o r  f a v o r  m a r q u e  c o n  u n a  X  l a  r e s p u e s t a  q u e  c o n s i d e r e  c o n v e n i e n t e  
d . -   S i  m a r c a  2  v e c e s  l a  m i s m a  p r e g u n t a  a u t o m á t i c a m e n t e  q u e d a  a n u l a d a  
e . -   U t i l i c e  e s f e r o  a z u l  o  n e g r o  
f . -    T ó m e s e  e l  t i e m p o  n e c e s a r i o  
g . -   A l  t e r m i n a r  e n t r e g u e  l a  h o j a  a  s u  e n c u e s t a d o r  
h . -   E s  u n  c u e s t i o n a r i o  a n ó n i m o  n o  r e q u i e r e  q u e  f i r m e  
  
1 0 3  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n    
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l     
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5     A ñ o s     
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 0 4  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o     
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a           
  N o  C o n s i d e r a             
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                      
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                          
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o      
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e            
   N o  O p i n a            
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
1 0 5  
 
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r       
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a        
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o      
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 0 6  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a    X  
A d m i n i s t r a c i ó n    
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l     X  
3 e r  N i v e l     
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s    X  
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 0 7  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r à  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o       X  
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o     
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a       
  N o  C o n s i d e r a      X     
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                          
         N o  C r e e                      X  
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e      X  
            N o  C r e e            
   N o  O p i n a            
 
 
1 0 8  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      X  
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r       
  B u e n o       X  
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a       X  
M u c h a        
N a d a        
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  N o r a  Q u i m i  
 
 
 
 
 
 
 
1 0 9  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n    
C o n t a b l e     X  
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l     X  
3 e r  N i v e l     
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0  - 5    A ñ o s    X  
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 1 0  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o       X  
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o     
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      
  N o  C o n s i d e r a     X     
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                          
         N o  C r e e                      X  
N o  O p i n a       
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e            
   N o  O p i n a      X       
 
 
1 1 1  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  y / o  
i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a       X  
M u c h a        
N a d a        
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  O s c a r  L o o r  
 
 
 
 
 
 
 
1 1 2  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n    
C o n t a b l e     X  
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l     X  
3 e r  N i v e l     
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s     
6 - 1 0  A ñ o s    X  
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
1 1 3  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      
  N o  C o n s i d e r a         
   N o  O p i n a                           X     
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                          
         N o  C r e e                      X  
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e            
   N o  O p i n a      X       
 
1 1 4  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  J a i m e  M e r a  
 
 
 
 
 
 
 
 
1 1 5  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n    
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o     X  
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l     X  
3 e r  N i v e l     
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s     
6 - 1 0  A ñ o s    X  
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 1 6  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                                
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                          
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a      X  
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o      
P o c o  B e n e f i c i o s o     X  
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e            
   N o  O p i n a      X       
 
1 1 7  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  L e o n a r d o  F i g u e r o a  
 
 
 
 
 
 
 
1 1 8  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n    
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o     X  
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l     
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s     
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s   X  
 
 
 
 
 
 
 
 
1 1 9  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e            
   N o  O p i n a      X       
 
1 2 0  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  J u l i o  R u i z  
 
 
 
 
 
 
 
1 2 1  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n   X  
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l    X  
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s     
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s   X  
 
 
 
 
 
 
 
 
1 2 2  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e      X       
   N o  O p i n a            
 
1 2 3  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  A l b e r t o  J a r a  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 2 4  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n   X  
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l    X  
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s     
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s   X  
 
 
 
 
 
 
 
 
1 2 5  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e      X       
   N o  O p i n a            
 
1 2 6  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  I s a a c  B a s a n t e s  
 
 
 
 
 
 
 
1 2 7  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n   X  
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l    X  
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s    X  
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 2 8  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e      X       
   N o  O p i n a            
 
1 2 9  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  M a r l e n e  J i m e n e z  
 
 
 
 
 
 
 
1 3 0  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n   X  
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l    X  
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s    X  
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 3 1  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e      X       
   N o  O p i n a            
 
1 3 2  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  K e t t y  C r u z  
 
 
 
 
 
 
 
1 3 3  
 
E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n   X  
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l    X  
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s    X  
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
 
 
 
 
 
 
 
 
1 3 4  
 
C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                               
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
 
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e      X       
   N o  O p i n a            
 
1 3 5  
 
7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  M a r i e l a  D í a z  
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E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A  L O S  E M P L E A D O S  D E  L A  
E M P R E S A   Q U I M I A L S . A .  
 
C O N D I C I O N E S  D E L  I N F O R M A N T E  
a . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  o r g a n i z a c i o n a l  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o ?  
G e r e n c i a     
A d m i n i s t r a c i ó n   X  
C o n t a b l e      
O p e r a t i v o      
 
b . -  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  e s t u d i o ?  
2 d o  N i v e l      
3 e r  N i v e l    X  
4 t o  N i v e l     
 
c . -  ¿ Q u é  t i e m p o  l l e v a  t r a b a j a n d o  e n  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?  
0 - 5    A ñ o s    X  
6 - 1 0  A ñ o s     
M á s  d e  1 0  a ñ o s    
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C U E S T I O N A R I O  
 
1 . -   ¿ C r e e  u s t e d  q u e  a l  t e n e r  s u s  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  p o r  e s c r i t o ,    
a u m e n t a r á  s u  e f i c i e n c i a  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s ?  
            D e  a c u e r d o        
            T o t a l m e n t e  d e  a c u e r d o    X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
2 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e x i s t e n  
p e r s o n a s  q u e  r e a l i z a n  v a r i a s  f u n c i o n e s  a  l a  v e z ?  
    S i  C o n s i d e r a      X  
  N o  C o n s i d e r a          
   N o  O p i n a                                
3 . -  ¿ C r e e  u d .  q u e  p o r  n o  t e n e r  d e f i n i d o  p o r  e s c r i t o  l o s  p r o c e s o s ,  p o l í t i c a s  y  
p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  d e  l o s  c r é d i t o s  y  c o b r o s  p u e d e  s e r  l a  
c a u s a  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  a l t o  i n d i c e  d e  c a r t e r a  v e n c i d a ?  
S i  c r e e                     X  
         N o  c r e e                       
4 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p o r  n o  e x i s t i r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  s e  
p r o d u z c a  u n a  i n a d e c u a d a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
    S i  C r e e                         X  
         N o  C r e e                       
N o  O p i n a       
5 . -  ¿ C o n s i d e r a  u s t e d  b e n e f i c i o s o  a p l i c a r  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  
c o n  e l  f i n  d e  m e j o r a r  l a  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a ?  
  M u y  B e n e f i c i o s o     X  
P o c o  B e n e f i c i o s o      
   N a d a  B e n e f i c i o s o      
 
6 . -  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l o s  c r é d i t o s  s e  e v a l ú a  l a  s o l v e n c i a  y  
c a p a c i d a d  d e  p a g o  d e  l o s  d e u d o r e s ?  
  S i  C r e e       
            N o  C r e e      X       
   N o  O p i n a            
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7 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  h a c e r  u n a  n u e v a  r e s t r u c t u r a c i ó n  e n  e l  D p t o .  d e  
c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  s e  l o g r a r á  d i s m i n u i r  l a  c a r t e r a  v e n c i d a ,  m i n i m i z a r  l o s  r i e s g o s  
y / o  i n c r e m e n t a r  e l  m o n t o  d e  l o s  c o b r o s ?  
S i  e s t o y  d e  a c u e r d o                 X  
N o  e s t o y  d e  a c u e r d o       
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o     
8 . -  ¿ C ó m o  c a i f i c a r i a  u s t e d  e l  p r o c e s o  d e  c o b r o s  d e  l o s  c r é d i t o s  q u e  o t o r g a  l a  e m p r e s a  
a  s u s  c l i e n t e s ?   
    R e g u l a r      X  
  B u e n o        
M u y  B u e n o       
 
 
9 . -  ¿ P u e d e  i n d i c a r  s i  h a  r e c i b i d o  u s t e d  r e c i e n t e m e n t e  a l g ú n  t i p o  d e  c a p a c i t a c i ó n ?   
P o c a        
M u c h a        
N a d a       X  
 1 0 . -  ¿ E s t á  u s t e d  d e  a c u e r d o  q u e  a l  r e c i b i r  c a p a c i t a c i ó n  m e j o r a r á  s u  d e s e m p e ñ o  
l a b o r a l ?  
  E s t o y  d e  a c u e r d o     X  
  N o  e s t o y  d e  a c u e r d o      
N i  d e  a c u e r d o  n i  e n  d e s a c u e r d o    
 
S e  l e  a g r a d e c e  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n  y  t i e m p o .  
E l a b o r a d o  p o r :  A l l a i c a  C i n d y  y  L u c e r o  E d u a r d o  
N o m b r e :  C i n d y  A l l a i c a  
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A N E X O  2  
 
A U T O R I Z A C I Ó N  P A R A  E J E C U T A R  L A  
P R O P U E S T A  
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P R O C E S O  D E  C R É D I T O  Y    C O B R A N Z A S  
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P r o c e s o  d e  c r é d i t o  y  c o b r a n z a s  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
R E C E P C I Ó N   D E  
S O L I C I T U D  D E  
C R É D I T O  
I N S T R U M E N T O S  
R E G I S T R O S  P Ú B L I C O S :  P r o p ie d a d e s  y  
v e h í c u lo s .  
V E R I F I C A C I O N E S :  D o c u m e n t o s ,  v is i t a s  
C E N T R A L  D E  R I E S G O S  
R E F E R E N C I A S  C O M E R C I A L E S :  C r é d i t o s  
c o n  t e r c e r o s  
 
 
E V A L U A C I Ó N  
D E L  
C R É D I T O  
D E C I S I Ó N  
 
N O  
S I  
C O N  G A R A N T Í A  
( P r e n d a )  
 
S I N  G A R A N T Í A  
R E A L  
( F a c t u r a s ,  le t r a s )  
c h e q u e s )  
E M I S I Ó N  Y  F I R M A  D E  D O C U M E N T O S  
I N G R E S O  A  S I S T E M A  D E  C R É D I T O S  Y  
C O B R A N Z A S  
 
S I S T E M A  D E  
C R É D I T O  
C r é d i t o s  d i r e c t o s  
F a c t u r a s  p o r  
c o b r a r  
C h e q u e s  d i f e r id o s  
 
C O B R A N Z A S  
C a r t e r a  p o r  
C o b r a r  
C O B R A N Z A  N O R M A L  
A v is o  d e  v e n c im ie n t o  
L la m a d a s  t e le f ó n ic a s  
C O B R A N Z A  
P R E J U D I C I A L  
V is i t a s  
A v is o s  d e  c o b r a n z a s  
A v  
C a r t e r a  p o r  C o b r a r  
C o b r a n z a  
J u d i c i a l  
A c c i o n e s  
J u d i c i a l e s  
P A G O  
C U O T A  
L I Q U I D A C I Ó N  
E N  C A J A  
D E S C A R G A R  
S I S T E M A  D E  
C R É D I T O S  
J U D I C I A L E S  
 
R E P O R T E S  
 
 
F I N A N Z A S   
C O N T A B I L I D A D  
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S O L I C I T U D  D E  C R É D I T O  
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Q U I M I A L  S . A .  
G u a y a q u i l :  K m  6 , 5  V í a  a  D a u l e  M a p a s i n g u e  O e s t e  M z .  1 4  A  S o l a r  2 1    *  T e l é f o n o  2 8 5 1 4 0 4  
w w w . q u i m i a l . c o m  
S O L I C I T U D  D E  C R É D I T O ,  P A G O  D E  C O N T A D O  C O N  C H E Q U E S  
Y  A C T U A L I Z A C I Ó N  D E  D A T O S  
  
     
  
F E C H A  D E  E M I S I Ó N  
     
  
  
     
  
              
I .  I N F O R M A C I Ó N  G E N E R A L  
R A Z Ó N  S O C I A L  
  
R U C    
F O N O    
D I R E C C I Ó N  C O M E R C I A L    F A X    
D I R E C C I Ó N  D E  B O D E G A    E - M A I L    
R E P R E S E N T A N T E  L E G A L    C . I .    
E S T A B L E C I D A  D E S D E    C I U D A D    P R O V I N C I A    
C O M P A Ñ Í A S   R E L A C I O N A D A S :    
I V .  L I N E A M I E N T O S  D E  C R É D I T O  
  
C U P O  S O L I C I T A D O      P L A Z O    
  
  
V E N D E D O R    F I R M A    
 
D e c l a r o  ( a m o s )  e x p r e s a m e n t e  q u e  l a  i n f o r m a c i ó n  i n c l u i d a  e n  e s t a  s o l i c i t u d  e s  a c t u a l ,  v i g e n t e ,  c i e r t a ,  c o r r e c t a  y  v e r a z .  
P o r  l o  q u e  a u t o r i z o  a  q u e  l a  m i s m a  s e a  v e r i f i c a d a  a  t r a v é s  d e  l o s  m e d i o s  q u e  s e a  p e r t i n e n t e s ,  e s p e c i a l m e n t e  m e d i a n t e  
l a  c o n s u l t a  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  e n  l o s  b u r o s  d e  c r é d i t o .  A u t o r i z o  d e  f o r m a  e x p r e s a  e  i r r e v o c a b l e m e n t e  a  Q U I M I A L  S . A .  o  
a  l a  p e r s o n a  q u e  s e a  c e s i o n a r i o  o  t i t u l a r  d e  l o s  e f e c t o s  u  o b l i g a c i o n e s  c o n t e n i d a s  o  d e r i v a d a s  d e l  p r e s e n t e  d o c u m e n t o ,  
p a r a  q u e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e  r i e s g o s   c r e d i t i c i o s  c o n s t a n t e  e n  l a  p r e s e n t e  s o l i c i t u d ,  a s í  c o m o  e l  r e p r e s e n t a n t e  l e g a l ,  s e a  
t r a n s f e r i d a  y  a c t u a l i z a d a  p e r i ó d i c a m e n t e  a  l o s  b u r o s  d e  c r é d i t o  u  o t r a s  e n t i d a d e s  q u e  p u d i e r a n  r e e m p l a z a r  a  t a l e s  
i n s t i t u c i o n e s  a s í  c o m o  t a m b i é n  p a r a  q u e  m i  a c t i v i d a d  o  c o m p o r t a m i e n t o  c r e d i t i c i o ,  c o m e r c i a l  o  c o n t r a c t u a l  s e a  
r e p o r t a d o  y  a c t u a l i z a d o  a  t a l e s  e n t i d a d e s .  D e c l a r o  q u e  c o n o z c o  q u e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e  r i e s g o s  c r e d i t i c i o s  q u e  p u d i e r e  
s e r  t r a n s f e r i d a  a  l o s  b u r o s  d e  c r é d i t o ,  c o n s t a r a  e n  l a s  b a s e s  d e  d a t o s  d e  d i c h a s  e n t i d a d e s  p o r  e l  p l a z o  s e ñ a l a d o  e n  l a s  
l e y e s  v i g e n t e s  y  s e r v i r á  p a r a  q u e  t e r c e r o s  p u e d e  e v a l u a r  e l  r i e s g o  c r e d i t i c i o  d e  l a  e m p r e s a  y  d e l  r e p r e s e n t a n t e  l e g a l .  
 
F I R M A  R E P R E S E N T A N T E  L E G A L  
I I .  R E F E R E N C I A S  
B A N C A R I A S  C O M E R C I A L E S  
B A N C O  
C T A .  C T E  /  
A H O R R O  
C U E N T A  #  E M P R E S A  T E L E F O N O  E - M A I L  
            
            
            
I I I .  D A T O S  D E  L A  E M P R E S A  
A C T I V I D A D  C O M E R C I A L  D E  L A  E M P R E S A      
G E R E N T E  F I N A N C I E R O          
P E R S O N A  E N C A R G A D A  D E  C O M P R A S    E - M A I L    
P E R S O N A  E N C A R G A D A  D E  P A G O S    E - M A I L    
N º  D E  E M P L E A D O S      
H O R A R I O  D E  P A G O S    
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* P o r  f a v o r  a d j u n t a r  l o s  s i g u i e n t e s  d o c u m e n t o s .    
    
    
    
P e r s o n a  N a t u r a l  P E R S O N A  J U R Í D I C A  
1 .   C o p i a  d e  c é d u l a  d e  c i u d a d a n í a  o  R U C  d e l  s o l i c i t a n t e  y  c ó n y u g e  1 .   E s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c i ó n  a c t u a l i z a d a  y  c a p i t a l  d e  c o n v e r s i ó n  d e  d ó l a r e s  
2 .   C e r t i f i c a d o  b a n c a r i o  a c t u a l i z a d o  2 .   C o p i a  d e l  R U C  d e  l a  e m p r e s a  
3 .   C o p i a  d e  l o s  3  ú l t i m o s  e s t a d o s  d e  c u e n t a  3 .   C o p i a  d e l  n o m b r a m i e n t o  d e l  r e p r e s e n t a n t e  l e g a l  
4 .   C e r t i f i c a d o s  d e  r e f e r e n c i a s  c o m e r c i a l e s  4 .   C o p i a  d e  l a  c é d u l a  d e  c i u d a d a n í a  d e l  r e p r e s e n t a n t e  l e g a l  
5 .   C o p i a  d e  f a c t u r a  d e  u n  s e r v i c i o  b á s i c o  a c t u a l i z a d o  5 .   C o p i a  d e  l o s  e s t a d o s  f i n a n c i e r o s  d e l  ú l t i m o  e j e r c i c i o  e c o n ó m i c o  y / o  c o p i a  
6 .   J u s t i f i c a t i v o  d e  i n g r e s o s  /  u t i l i d a d  n e t a  m e n s u a l  ( r o l  d e  p a g o s  u  o t r o s )       d e  l a s  d e c l a r a c i o n e s  d e l  S R I  ( f o r m u l a r i o  1 0 1 )  
7 .   C o p i a  d e  r e c i b o  d e  p a g o  d e  i m p u e s t o s  p r e d i a l e s  6 .   T r e s  c e r t i f i c a d o s  d e  r e f e r e n c i a s  c o m e r c i a l e s  
8 .   C o p i a  d e  m a t r í c u l a  d e  v e h í c u l o s  7 .   C e r t i f i c a d o  b a n c a r i o  a c t u a l i z a d o  o  c o p i a  d e  l o s  3  ú l t i m o s  e s t a d o s  d e  c u e n t a s  
  8 .   C o p i a  d e  r e c i b o  d e  p a g o  d e  i m p u e s t o s  p r e d i a l e s  
  9 .   C o p i a  d e  m a t r í c u l a  d e  v e h í c u l o s  
  1 0 .  C o p i a  d e l  c e r t i f i c a d o  d e  o b l i g a c i o n e s  e m i t i d o s  p o r  l a  S u p e r i n t e n d e n c i a  
        d e  C o m p a ñ í a s  
  1 1 .  S o l i c i t u d  a c t u a l i z a d a  y  f i r m a d a  p o r  e l  r e p r e s e n t a n t e  l e g a l  
    
    
    
 
  
    
    
R e c i b i d o    
D e p a r t a m e n t o  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s    
F e c h a :    
    
    
O b s e r v a c i o n e s :    
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A N E X O  5  
M A N U A L  D E  P O L Í T I C A S  Y  
P R O C E D I M I E N T O S  
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E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A .  C ó d ig o :  
M P P :  C C - 0 0 1  
M A N U A L  D E  P O L Í T I C A S  Y  
P R O C E D I M I E N T O S  
T E M A :  C O N T R O L  D E  C U E N T A S  A  
C O B R A R  
F e c h a :  
E la b o r a d o  p o r :  
A p r o b a d o  p o r :  
 
P R O P Ó S I T O :  
E s t a b le c e r  n o r m a s  d e  c o n t r o l  p a r a  la s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r ,   a s í  c o m o  la s  
m e d id a s  a  s e g u i r  a  f in  d e  a s e g u r a r  q u e  la  r e c u p e r a c ió n  s e a  o p t im a  e n  m o n t o  y  
t ie m p o .  
A L C A N C E :  
E s t a  p o l í t ic a   s e  a p l ic a  p a r a  t o d o s  lo s  c l ie n t e s ,  f u n c io n a r io s  y / o  e m p le a d o s .  
D E F I N I C I Ó N :  
C u e n t a s  p o r  c o b r a r . -  C a n t id a d e s  p e n d ie n t e s  d e  c o b r o ,  q u e  a d e u d a n  a  l a  
e m p r e s a  p o r  la  v e n t a  d e  s u s  p r o d u c t o s .  
R E S P O N S A B L E S :  
G e r e n t e  G e n e r a l . -  A u t o r iz a  d a r  d e  b a ja  u n a  c u e n t a  p o r  c o b r a r ,  s ie m p r e  q u e  s e  
o b s e r v e n  lo s  p r o c e d im ie n t o s  le g a le s  p e r m i t id o s .     
G e r e n t e  A d m i n i s t r a t i v o  F i n a n c i e r o . -  R e s p o n s a b le  d e  c o n t r o la r  y  t o m a r  la s  
m e d id a s  p a r a  q u e  l a s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  s e a n  r e c u p e r a d a s  e n  l o s  p la z o s  y  
m o n t o s  e s t a b le c id o s ,  e s  r e s p o n s a b le  d e  in f o r m a r  m e n s u a lm e n t e  a l  G e r e n t e  
G e n e r a l ,  e s t a b le c e r á  la s  r e s e r v a s  p a r a  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  in c o b r a b le s ,  d e  
a c u e r d o  a  la  le g is la c ió n  v ig e n t e .  
J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s . -  E s  r e s p o n s a b le  d e l  D p t o .  d e  c r é d i t o s  y  
c o b r a n z a s ,  d e l  c o n t r o l  d e  la  c a r t e r a  p o r  c o b r a r ,  d e b e r á  c la s i f ic a r  p o r  t ip o s  d e  
c l ie n t e s ,  a p l ic a r  e l  t r a t a m ie n t o   a p r o p ia d o  d e  a c u e r d o  a l  c o n t r a t o  e s t a b le c id o  e  
in f o r m a r  a  s u  s u p e r io r  je r á r q u ic o  ( G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o )  r e s p e c t o  
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d e  c l ie n t e s  q u e  s e  e n c u e n t r e n  e n  m o r a  e n  s u s  o b l ig a c io n e s  y  la s  a c c io n e s  a  
s e g u i r .  
R e c a u d a d o r . -   E s  r e s p o n s a b le  d e  r e a l iz a r  la s  c o b r a n z a s  a  c a d a  u n o  d e  lo s  
c l ie n t e s  d e  la  E m p r e s a .  
D E S C R I P C I Ó N  D E  L A  P O L Í T I C A :  
E l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  t e n d r á  la  r e s p o n s a b i l id a d  d e  c o n t r o la r  q u e  la s  
c u e n t a s  p o r  c o b r a r  s e a n  r e c u p e r a d a s  s ig u ie n d o   la  p o l í t ic a  e s t a b le c id a  a s í  
c o m o  e n  lo s  p la z o s  e s t ip u la d o s .  
E l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o   t e n d r á  la  r e s p o n s a b i l id a d  t o t a l  y  la s  
m e d id a s  q u e  p u e d a n  t o m a r s e  a  f in  d e  r e c u p e r a r  lo s  c r é d i t o s  c o n c e d id o s ,  p o d r á  
s o l ic i t a r  la  a s is t e n c ia  d e  o t r o s  c o la b o r a d o r e s  d e  la  e m p r e s a ,  p e r o  s u  
r e s p o n s a b i l id a d  n o  p o d r á  d e le g a r s e .  
E l  a s is t e n t e  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  e n  f o r m a  s e m a n a l  p r e p a r a r á  u n  l is t a d o  d e  
la s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  in d ic a n d o  e n  d e t a l le ,  n o m b r e s ,  v a lo r e s  p e n d ie n t e s  d e  
p a g o  y  f e c h a  d e  r e c u p e r a c ió n ,  lo  e n t r e g a r á  a l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  
p a r a  s u  r e v is ió n  y  a n á l is is .  
E l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  e n  f o r m a  q u in c e n a l   e la b o r a r á  in f o r m e  a l  
G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o ,  a d ju n t a d o  l is t a d o  d e  c l ie n t e s  q u e  s e  
m a n t ie n e n  im p a g o s ,  s e  in d ic a r á  m o n t o  a d e u d a d o ,  a s í  c o m o  c u a le s  s e r á n  la s  
a c c io n e s  a  s e g u i r .  
E l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  p r e s e n t a r á  u n  in f o r m e  m e n s u a l  a l  G e r e n t e  
G e n e r a l ,  d e t a l la n d o  a  lo s  c l i e n t e s  q u e  n o  h a n  c u b ie r t o  s u s  o b l ig a c io n e s ,  la s  
a c c io n e s  q u e  s e  h a n  r e a l iz a d o  p a r a  lo g r a r  r e c u p e r a r la s  y  r e c o m e n d a n d o  la s  
a c c io n e s  a  s e g u i r  e n  e l  f u t u r o .  
C u a n d o  la  d e c is ió n  q u e  s e  t o m e  p a r a  r e c u p e r a r  u n a  c u e n t a  p o r  c o b r a r  s e  
d e le g u e  s u  r e c u p e r a c ió n  a  a b o g a d o s  e x t e r n o s  d e  la  E m p r e s a ,  e l  J e f e  d e  
C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  e s  r e s p o n s a b le  d e  la  r e c u p e r a c ió n  d e  la  c u e n t a  p o r  
c o b r a r ,  q u e  in f o r m a r á  a  s u  s u p e r io r  e l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o .  
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E l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  e n  f o r m a  a n u a l  p r e s e n t a r á  in f o r m e  a l  
G e r e n t e  G e n e r a l ,  r e c o m e n d a n d o  la s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  d e  c l ie n t e s  q u e  s e a n  
c o n s id e r a d a s  d e  d u d o s a  r e c u p e r a c ió n  o  p a r a  q u e  s e a n  d a d a s  d e  b a ja ,  
a p l ic a n d o  s u  v a lo r  c o n t r a  la  r e s e r v a  d e  c u e n t a s  in c o b r a b le s .  
L a  r e s p o n s a b i l id a d  d e l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  e s  t a m b ié n  la  d e  
e s t a b le c e r  r e s e r v a s  a d e c u a d a s  p a r a  la s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r  q u e  s e  c o n s id e r e n  
in c o b r a b le s .  
N in g u n a  c u e n t a  d e b e r á  s e r  c o n s id e r a d a  in c o b r a b le ,  h a s t a  n o  h a b e r s e  a g o t a d o  
t o d o s  lo s  m e d io s  p o s ib le s  p a r a  s u  r e c u p e r a c ió n .  
Ú n ic a m e n t e  e l  G e r e n t e  G e n e r a l  e s t á  a u t o r iz a d o  p a r a  d a r  d e  b a ja  u n a  c u e n t a  
p o r  c o b r a r ,  s ie m p r e  q u e  s e  o b s e r v e n  lo s  p r o c e d im ie n t o s    e s t a b le c id o s  e n  l a  
le g is la c ió n  v ig e n t e .  
I n f o r m e s . -  
 G e r e n t e  A d m i n i s t r a t i v o  F i n a n c i e r o . -  E n  f o r m a  m e n s u a l  m á x im o  5  d í a s  
c a le n d a r io  p r e s e n t a r á  r e p o r t e  a l  G e r e n t e  G e n e r a l ,  e n  e l  q u e  le  i n f o r m a r á  
d e  lo s  c l ie n t e s  q u e  n o  h a n  c u b i e r t o  s u s  o b l ig a c io n e s  v e n c id a s ,  la s  
a c c io n e s  q u e  s e  h a n  r e a l iz a d o  p a r a  s u  r e c u p e r a c ió n  y  r e c o m e n d a c io n e s  
a  s e g u i r .  
A n u a lm e n t e  p r e s e n t a r á  in f o r m e  a l  G e r e n t e  G e n e r a l  r e c o m e n d a n d o  q u e  
c u e n t a s  p o r  c o b r a r  d e  c l ie n t e s  s e a n  c o n s id e r a d a s  d e  d u d o s a  
r e c u p e r a c ió n ,  y  q u e  s e a n  d a d a s  d e  b a j a ,  a p l ic a n d o  s u  v a l o r  c o n t r a  la  
r e s e r v a  d e  c u e n t a s  in c o b r a b le s .  
M E D I D A S  D E  S E G U R I D A D :  
T o d o s  lo s  q u e  p a r t ic ip e n  e n  la s  d i f e r e n t e s  f a s e s  d e  e je c u c i ó n  d e l  p r o c e s o  d e  l a  
p r e s e n t e  p o l í t ic a  d e b e r á n  m a n t e n e r  la  in f o r m a c ió n  p o r  e l lo s  c o n o c id a  c o m o  
c o n f id e n c ia l ,  t a n t o  d e n t r o  d e  la  E m p r e s a  c o m o  f u e r a  d e  e l la ,  h a s t a  p o r  u n  la p s o   
n o  m e n o r  a  3  a ñ o s  d e s p u é s  d e  h a b e r s e  r e t i r a d o  d e  la  E m p r e s a .  
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L a  E m p r e s a  q u e d a  e n  t o t a l  l ib e r t a d  d e  e je r c e r  la s  g e s t io n e s  le g a le s  a n t e  
c u a lq u ie r  p e r s o n a  q u e  n o  h a y a  o b s e r v a d o  e l  f ie l  c u m p l im ie n t o  a  lo  d is p u e s t o  e n  
e l  p á r r a f o  a n t e s  d e s c r i t o .  
E l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c i e r o  s e r á  r e s p o n s a b l e  d e  la  c u s t o d ia  d e  lo s  
a r c h iv o s  r e s p e c t iv o s  t a n t o  a c t iv o s  c o m o  p a s iv o s .  
E l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  e n  c o n ju n t o  c o n  e l  G e r e n t e  G e n e r a l ,  
e s t a r á n  p r e s e n t e s  e n  e l  m o m e n t o  d e  la  d e s t r u c c ió n  d e  a r c h iv o s  p a s iv o s  y  s e  
le v a n t a r á  e l  a c t a  c o r r e s p o n d ie n t e .  
R E G I S T R O  Y  A R C H I V O :      
E l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  m a n t e n d r á  l o s  d o c u m e n t o s  ( F a c t u r a s ,  r e c ib o s  
d e  c o b r o ,  c o m p r o b a n t e s  d e  in g r e s o  a  c a ja ,  le t r a s  d e  c a m b io ,  e t c )  e n  e l  
D e p a r t a m e n t o  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s ,  lo s  q u e  d e b e n  e s t a r  c o r r e c t a m e n t e  
o r d e n a d o s ,  p a r a  p o d e r  e n t r e g a r  e n  e l  m o m e n t o  q u e  e l  G e r e n t e  A d m i n is t r a t iv o  
lo  r e q u ie r a .      
D O C U M E N T O S :  
F a c t u r a s  
R e c ib o s  d e  c o b r o  
C o m p r o b a n t e s  d e  in g r e s o  
R E G I S T R O  D E  C A M B I O S  
L a  p r e s e n t e  p o l í t ic a  p o d r á  s e r  c a m b ia d a  o  m o d i f ic a d a  p o r  la s  m is m a s  p e r s o n a s  
q u e  la  a p r o b a r o n ,  la  m o d i f ic a c ió n  o  c a m b io  d a r á  lu g a r  a  q u e  s e  e m i t a  u n  n u e v o  
d o c u m e n t o  
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E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A .  C ó d ig o :  
M P P :  C C - 0 0 1  
M A N U A L  D E  P O L Í T I C A S  Y  
P R O C E D I M I E N T O S  
T E M A :  C R É D I T O  A  C L I E N T E S  
F e c h a :  
E la b o r a d o  p o r :  
A p r o b a d o  p o r :  
 
P R O P Ó S I T O :  
I m p la n t a r  n o r m a s ,  s u p e r v is ió n  y  c o n t r o l  d e  lo s  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  l a  
d e t e r m in a c ió n  d e  c u p o s  y  p la z o s  m á x im o s  d e  c r é d i t o s  a  l o s  c l ie n t e s  d e  l a  
E m p r e s a .  
A L C A N C E :  
E s t a  p o l í t ic a   e s  a p l ic a b le  p a r a  lo s  c r é d i t o s  d e  t o d o s  lo s  c l ie n t e s  d e  la  E m p r e s a .  
D E F I N I C I Ó N :  
C u p o s . -  E s  e l  im p o r t e  m á x im o  d e  c o m p r a s  a  c r é d i t o  q u e  t ie n e n  lo s  c l ie n t e s .  
P l a z o . -  F e c h a  e n  la  q u e  s e  d e b e  p a g a r  u n  c r é d i t o  o  d e u d a  d e  a c u e r d o  a l  
c o n t r a t o .  
C r é d i t o . -  D e  a c u e r d o  a l  c o n t r a t o ,  q u e  v a  d e s d e  u n a  s e m a n a ,  d o s  s e m a n a s ,  u n  
m e s  o  m á s ,  e l  q u e  d e b e  s e r  a u t o r iz a d o  p o r  e l  G e r e n t e  G e n e r a l .  
D e s c u e n t o s . -  D e  a c u e r d o  a l  v o lu m e n  d e  l a  v e n t a ,  q u e  p u e d e  s e r  d e  3 % ,  5 % ,  
1 0 % .  
R E S P O N S A B L E S :  
G e r e n t e  G e n e r a l . -  A u t o r iz a  a s ig n a r  lo s  c u p o s  d e  c r é d i t o s  a  lo s  c l ie n t e s ,  a s í  
c o m o  a  lo s   q u e  p o r  h a b e r s e  a t r a s a d o  e n  s u s  p a g o s  a n t e r io r m e n t e  s e  lo s  h a y a  
e l im in a d o .  
G e r e n t e  A d m i n i s t r a t i v o  F i n a n c i e r o . -  E n  c o n ju n t o  c o n  e l  G e r e n t e  G e n e r a l ,  
p a r t ic ip a  e n  la  d e t e r m in a c ió n  d e  la s  p o l í t ic a s    d e  c r é d i t o ,  e s  r e s p o n s a b le  d e l  
c o n t r o l  y  d e  q u e  s e  c u m p la  a  c a b a l id a d  e s t a  p o l í t ic a .  
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J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s . -   E s  r e s p o n s a b le  d e  q u e  s e  c u m p la n  la s  
p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o  d is p u e s t a s  p o r  la  G e r e n c ia  G e n e r a l  y  G e r e n c ia  
A d m in is t r a t iv a  F in a n c ie r a .  
D E S C R I P C I Ó N  D E  L A  P O L Í T I C A :  
P a r t ic ip a r á n  e n  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  la s  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o ,  e l  G e r e n t e  
G e n e r a l ,  e l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  y  e l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  
C o b r a n z a s .  
C a d a  s e s e n t a  d í a s  s e  r e v is a r á n  la s  p o l í t ic a s  d e  c r é d i t o   d e  lo s  c l ie n t e s  
h a b i t u a le s  d e  la  E m p r e s a ,  la  q u e  s e r á   c o m u n ic a d a  a  lo s  in t e r e s a d o s  p o r   e l  
J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s .  
E l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  d e b e r á  c o n t r o la r  q u e  e s t a  p o l í t ic a  s e  c u m p l a  
d e  b u e n a  f o r m a  c o n  c a d a  u n o  d e  lo s  c l ie n t e s  d e  la  E m p r e s a .  
N o  s e  t r a m i t a r á n  p o r  n in g ú n  m o t iv o ,  s o l ic i t u d e s   d e  c r é d i t o s  d e  c l ie n t e s  q u e  
t e n g a n  f a c t u r a s  v e n c id a s  h a s t a  q u e  la s  m is m a s  s e a n  c a n c e la d a s ,  p r e v i a  
a u t o r iz a c ió n  d e l  G e r e n t e  G e n e r a l .  
E l  ú n ic o  q u e  a u t o r iz a r á  e x t e n s ió n  d e  p la z o s  p a r a  e l  p a g o  d e  c r é d i t o s  e s  e l  
G e r e n t e  G e n e r a l .  
I N F O R M E S :  
 G e r e n t e  A d m i n i s t r a t i v o  F i n a n c i e r o . -  M e n s u a lm e n t e ,  m á x im o  e n  5  d í a s   
c a le n d a r io  in f o r m a r á  a l  G e r e n t e  G e n e r a l  d e  la s  m o d i f ic a c io n e s ,  f i ja c ió n  
y / o  e l im in a c ió n  d e  lo s  c u p o s  y  p la z o s  d e  c r é d i t o s  e s t a b l e c id o s  a  lo s  
c l ie n t e s .  
M E D I D A S  D E  S E G U R I D A D :  
T o d o s  lo s  q u e  p a r t ic ip e n  e n  la s  d i f e r e n t e s  f a s e s  d e  e je c u c i ó n  d e l  p r o c e s o  d e  l a  
p r e s e n t e  p o l í t ic a  d e b e r á n  m a n t e n e r  la  in f o r m a c ió n  p o r  e l lo s  c o n o c id a  c o m o  
c o n f id e n c ia l ,  t a n t o  d e n t r o  d e  la  E m p r e s a  c o m o  f u e r a  d e  e l la ,  h a s t a  p o r  u n  la p s o   
n o  m e n o r  a  3  a ñ o s  d e s p u é s  d e  h a b e r s e  r e t i r a d o  d e  la  E m p r e s a .  
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L a  E m p r e s a  q u e d a  e n  t o t a l  l ib e r t a d  d e  e je r c e r  la s  g e s t io n e s  le g a le s  a n t e  
c u a lq u ie r  p e r s o n a  q u e  n o  h a y a  o b s e r v a d o  e l  f ie l  c u m p l im ie n t o  a  lo  d is p u e s t o  e n  
e l  p á r r a f o  a n t e s  d e s c r i t o .  
E l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  s e r á  r e s p o n s a b le  d e  la  c u s t o d ia  d e  lo s  
a r c h iv o s  q u e  s e  g e n e r a n  e n  s u  D e p a r t a m e n t o .  
E l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  e n  c o n ju n t o  c o n  e l  G e r e n t e  G e n e r a l ,  
e s t a r á n  p r e s e n t e s  e n  e l  m o m e n t o  d e  la  d e s t r u c c ió n  d e  a r c h iv o s  p a s iv o s  y  s e  
le v a n t a r á  e l  a c t a  c o r r e s p o n d ie n t e .  
R E G I S T R O  Y  A R C H I V O :  
E l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  c o n s e r v a r á  lo s  d o c u m e n t o s  ( in f o r m e  d e  c u p o s ,  
p la z o s  d e  c r é d i t o ,  l is t a  d e  p r e c io s ,  d e s c u e n t o s  y  t ip o  d e  n e g o c ia c ió n )  e n  s u  
D p t o .  d u r a n t e  e l  a ñ o  e n  c u r s o  e n  a r c h iv o  a c t iv o  y  d e l  a ñ o  a n t e r io r  e n  a r c h iv o  
p a s iv o .  
D O C U M E N T O S :    
I n f o r m e  d e  c u p o s  y  p la z o s  d e  c r é d i t o .  
L is t a  d e  p r e c io s  y  d e s c u e n t o s  
R E G I S T R O  D E  C A M B I O S :  
L a  p r e s e n t e  p o l í t ic a  p o d r á  s e r  c a m b ia d a  o  m o d i f ic a d a  p o r  la s  m is m a s  p e r s o n a s  
q u e  la  a p r o b a r o n ,  la  m o d i f ic a c ió n  o  c a m b io  d a r á  lu g a r  a  q u e  s e  e m i t a  u n  n u e v o  
d o c u m e n t o .  
 
 
R E V I S I Ó N  F E C H A  J U S T I F I C A C I Ó N  A U T O R  R E V I S A / A P R U E B A  
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M A N U A L  D E  F U N C I O N E S  
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E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A .  C ó d ig o :  
M F :  J C C - 0 0 1  
M A N U A L  D E  F U N C I O N E S  
C A R G O :  J E F E  D E  C R É D I T O S  Y  
C O B R A N Z A S  
F e c h a :  
E la b o r a d o  p o r :  
A p r o b a d o  p o r :  
 
R E P O R T A  A :   G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  
 
S U P E R V I S A  A :   A s is t e n t e  d e  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s  
    A s e s o r e s  C o m e r c ia le s  
    C o b r a d o r  ( e s )  
P R O P Ó S I T O  G E N E R A L :  
O r g a n iz a r ,  c o o r d in a r ,  y  c o n t r o la r  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  q u e  s e  r e a l iz a n  e n  s u  
D p t o .  p a r t ic ip a r  e n  la s  p o l í t ic a s  y  e s t r a t e g ia s  d e  p r e c io s ,  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s ,  
e n  b a s e  a  la s  d i r e c t r ic e s  d e  la  E m p r e s a ,   a  f in  d e  c u m p l i r  c o n  lo s  o b je t iv o s  y  
m e t a s  t r a z a d o s .  
D E S C R I P C I O N  D E  A C T I V I D A D E S :  
  V ig i la r  q u e  la s  a c t iv id a d e s  d e l  D p t o .  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  s e  l le v e n  a  
c a b o  d e  la  m e jo r  m a n e r a .  
  P la n i f ic a r  y  c o o r d in a r  c o n  e l  A s is t e n t e  d e  V e n t a s ,  la s  e s t r a t e g ia s  d e  
v e n t a s  a s í  c o m o  la  b ú s q u e d a  d e  n u e v o s  c l ie n t e s ,  a  f in  d e  q u e  e l  
v o lu m e n  d e  v e n t a s  s e  in c r e m e n t e .  
   E n  c o n ju n t o  c o n  e l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F i n a n c ie r o  y  A s is t e n t e  d e  
V e n t a s  p a r t ic ip a r  e n  la  d e t e r m in a c ió n  d e  p r e c i o s  d e  v e n t a s  d e  lo s  
p r o d u c t o s ,  d e s c u e n t o s ,   c o n d ic io n e s  y  p la z o s  d e  c r é d i t o  a  o t o r g a r  a  lo s  
c l ie n t e s  p a r a  p r e s e n t a r  a  la  G e r e n c ia  G e n e r a l  p a r a  s u  r e v is i ó n  y / o  
a p r o b a c ió n .  
  C a l i f ic a r  la  s o l ic i t u d  d e  c r é d i t o  d e  c l ie n t e s  n u e v o s  y / o  r e n o v a c ió n  d e  l a  
s o l ic i t u d  d e  c r é d i t o  y  p r o p o n e  a l  G e r e n t e  A d m in is t r a t iv o  F in a n c ie r o  y / o  
G e r e n t e  G e n e r a l  la  a s ig n a c ió n  d e  c u p o s  y   p la z o s  d e  c r é d i t o s .  
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  C o o r d in a r  c o n  e l  A s is t e n t e  d e  c r é d i t o  y  c o b r a n z a s  la  a c t u a l iz a c ió n  d e  l a  
c a r t e r a  d e  c l ie n t e s  d e  la  E m p r e s a .  
  C o o r d in a  c o n  e l  A s is t e n t e  d e  V e n t a s  e l  s e r v ic io  d e  t r a n s p o r t e  p r o p io  y  d e  
t e r c e r o s  p a r a  la  v e n t a  y  t r a s la d o  d e  p r o d u c t o s .   
  R e s p o n s a b le  d e  l a s  c o b r a n z a s  d e  a c u e r d o  a  la  f o r m a  d e  n e g o c ia c ió n  
e s t a b le c id a .  
  R e s p o n s a b le  d e  la  p r e p a r a c ió n / c a p a c i t a c ió n  d e l  p e r s o n a l  a  s u  c a r g o .  
  R e s p o n s a b le  d e  e v a lu a r  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  p e r s o n a l  a  s u  c a r g o .  
  R e s p o n s a b le  d e  p r e s e n t a r  lo s  in f o r m e s  a  s u  c a r g o  e n  la s  f e c h a s  
p r e v is t a s .  
  C u a lq u ie r  o t r a  a c t iv id a d  q u e  g u a r d e   r e la c ió n  c o n  la s  f u n c io n e s  d e l  
c a r g o .  
I M P A C T O :  
A c t iv o s  d e  la  E m p r e s a  
R e n t a b i l id a d  
I m a g e n  d e  la  E m p r e s a  
P E R F I L  D E L  C A R G O :  
L a  p e r s o n a  a s ig n a d a  p a r a  o c u p a r  e s t e  c a r g o  d e b e  c u m p l i r  lo s  s ig u i e n t e s  
r e q u is i t o s :  
S e x o :       H o m b r e / M u je r  
E d a d :      M í n im o  3 0    M á x im o  4 5  a ñ o s  
T i t u l o / I n s t r u c c i ó n :    I n g e n ie r í a  C o m e r c ia l  y / o  E c o n o m is t a  c o n                   
              e s p e c ia l iz a c ió n  e n  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .  
C o n o c i m i e n t o s :    P r e s u p u e s t o ,  m a n e jo  d e  u t i l i t a r io s  d e  
c o m p u t a c ió n ,                
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                                       Z o n a s  g e o g r á f ic a s  d e  s u  c a m p o  d e  a c c ió n .  
E x p e r i e n c i a :    M í n im o  5  a ñ o s  e n  c a r g o s  s im i la r e s  
C o m p e t e n c i a :    C a p a c id a d  d e   t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,   l id e r a z g o ,
     h a b i l id a d  e n  n e g o c ia c ió n  y  s o lu c ió n  d e  
p r o b le m a s .  
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E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A .  C ó d ig o :  
M F :  A C - 0 0 1  
M A N U A L  D E  F U N C I O N E S  
C A R G O :  A S I S T E N T E  D E  C R É D I T O S  
Y  C O B R A N Z A S  
F e c h a :  
E la b o r a d o  p o r :  
A p r o b a d o  p o r :  
 
R E P O R T A  A :   J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  
P R O P Ó S I T O  G E N E R A L :  
C o n t r o l  r ig u r o s o  d e  lo s  c r é d i t o s  e s t a b le c id o s  e n  e l  c o n t r a t o  y  s e g u im ie n t o  d e  lo s  
c l ie n t e s .  
D E S C R I P C I Ó N  D E  L A S  A C T I V I D A D E S  D E L  C A R G O :  
  A n á l is is  e  in v e s t ig a c ió n  e x h a u s t iv a  d e  lo s  c l ie n t e s ,  im p r im e  y  e n t r e g a  
f o r m u la r io s  d e  s o l ic i t u d  d e  c r é d i t o .  
  G e n e r a r  f a c t u r a ,  in g r e s a r  lo s  p a g o s  y  e la b o r a r  r e c ib o  d e  c o b r o  in d ic a n d o  
s i  e l  p a g o  e s  e n  e f e c t iv o ,  c h e q u e  a l  d í a  o  c h e q u e s  p o s t - f e c h a d o s .  
  S e g u im ie n t o  a d e c u a d o  a  lo s  c l ie n t e s  m e d ia n t e  r e c o r d a t o r io s  c o m o  
l la m a d a s  t e le f ó n ic a s ,  f a x ,  c o r r e o s  e le c t r ó n ic o s ,  e t c .  c o m u n ic á n d o le s  q u e  
s u  c r é d i t o  e s t a  p o r  e x p i r a r  o  y a  s e  e n c u e n t r a  v e n c id o .    
  R e v is i o n e s  s e m a n a le s  d e  lo s  s a l d o s  d e  lo s  c l ie n t e s  e  in f o r m a r  p o r  m e d io  
d e  r e p o r t e s  a l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s .  
  O t r a s  a c t iv id a d e s  q u e  g u a r d e n  r e la c ió n  c o n  la s  f u n c io n e s  d e  s u  c a r g o .  
I M P A C T O :  
A c t iv o s  d e  la  E m p r e s a  
R e n t a b i l id a d  
I m a g e n  d e  la  E m p r e s a  
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P E R F I L  D E L  C A R G O :  
L a  p e r s o n a  a s ig n a d a  p a r a  o c u p a r  e s t e  c a r g o  d e b e  c u m p l i r  lo s  s ig u i e n t e s  
r e q u is i t o s :  
S e x o :       H o m b r e / M u je r  
E d a d :      M í n im o  2 5    M á x im o  4 0  a ñ o s  
T i t u l o / I n s t r u c c i ó n :   I n g e n ie r o  C o m e r c ia l   y / o  C P A   c o n   
e s p e c ia l iz a c ió n    
  e n  c r é d i t o s  y  c o b r a n z a s .   
C o n o c i m i e n t o s :    R e c u p e r a c ió n  d e  c a r t e r a ,  s is t e m a s  d e    
f a c t u r a c ió n ,  
m a n e jo  d e  c o n t r a t o s ,  u t i l i t a r io s  d e  
c o m p u t a c ió n ,                                                
c o n o c im ie n t o s  d e  la s  c u e n t a s  p o r  c o b r a r .                  
E x p e r i e n c i a :    M í n im o  3  a ñ o s  e n  c a r g o s  s im i la r e s  
C o m p e t e n c i a :    C a p a c id a d  d e    t r a b a jo   b a jo    p r e s ió n ,  h á b i l      
e n  e l                                      
m a n e jo  d e  c l ie n t e s ,  r á p id o  y  c a p a z  d e  
s o lu c io n a r    p r o b le m a s  q u e  s e  p u e d a n  
p r e s e n t a r  e n  a u s e n c ia  d e  s u  s u p e r io r .  
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E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A .  C ó d ig o :  
M F :  C - 0 0 1  
M A N U A L  D E  F U N C I O N E S  D E  
C O B R A N Z A S  
C A R G O :   C O B R A D O R  
F e c h a :  
E la b o r a d o  p o r :  
A p r o b a d o  p o r :  
 
R E P O R T A  A :    J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  
P R O P Ó S I T O  G E N E R A L :  
E n c a r g a d o  d e  r e a l iz a r  l a s  c o b r a n z a s  e n  f o r m a  a d e c u a d a  y  o p o r t u n a ,  d e b e r á  
c o o r d in a r  c o n  e l  J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s .  
D E S C R I P C I Ó N  D E  L A S  A C T I V I D A D E S  D E L  C A R G O :  
  D e b e r á  h a c e r  la  p la n i f ic a c ió n  r e s p e c t iv a ,  c o n  e l  f in  d e  q u e  e l  r e c o r r id o  
q u e  v a y a  a  r e a l iz a r  le  p e r m i t a  v is i t a r  la  m a y o r  c a n t id a d  d e  c l ie n t e s  y  
p u e d a  h a c e r  la s  c o b r a n z a s .  
  E s t a  p la n i f ic a c ió n  d e l  r e c o r r id o  lo  h a r á  e n  c o n ju n t o  c o n  e l  J e f e  d e  
C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s .  
  D e b e r á  c o m u n ic a r  v í a  t e le f ó n ic a  a  l o s  c l ie n t e s  q u e  s e  v a  a   r e a l iz a r  l a  
c o b r a n z a .  
  D e b e r á   e la b o r a r  e l  r e p o r t e  d e  c o b r a n z a s  c o n  la  r e s p e c t iv a  
d o c u m e n t a c ió n  d e  s o p o r t e  q u e  r e s p a ld e  la  g e s t ió n  r e a l iz a d a ,  c o m o  s e r  
la  f a c t u r a  d e   c a n c e la c ió n ,  d i n e r o  o  c h e q u e ;  s i  e l  c l ie n t e  n o  c a n c e la  l a  
o b l ig a c ió n  in d ic a r  e l  m o t iv o ,  s e ñ a la n d o  la  f e c h a   q u e  c a n c e la r á     p a r a  e l  
c o b r o  r e s p e c t iv o .   
  E n t r e g a r  e n  c a ja  lo  r e c a u d a d o  e n  e l  d í a .  
  O t r a s  a c t iv id a d e s  q u e  g u a r d e n  r e la c ió n  c o n  la s  f u n c io n e s  d e  s u  c a r g o .  
I M P A C T O :  
A c t iv o s  d e  la  E m p r e s a  
R e n t a b i l id a d  
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I m a g e n  d e  la  E m p r e s a  
P E R F I L  D E L  C A R G O :   
L a  p e r s o n a  a s ig n a d a  p a r a  o c u p a r  e s t e  c a r g o  d e b e  c u m p l i r  lo s  s ig u i e n t e s  
r e q u is i t o s :  
S e x o :      M a s c u l in o  
E d a d :      M í n im o  2 0  M á x im o  3 5  a ñ o s  
T í t u l o / I n s t r u c c i ó n :    B a c h i l le r  
C o n o c i m i e n t o s :    C o n o c im ie n t o   r e c a u d a c io n e s ,  m a n e jo  d e  
c a r t e r a ,      a t e n c ió n  a  c l ie n t e s ,  u t i l i t a r io  d e  
c o m p u t a c ió n .  
E x p e r i e n c i a :    M í n im o  1  a ñ o  e n  c a r g o s  s im i la r e s  
C o m p e t e n c i a :  C a p a c id a d  d e  t r a b a jo  b a jo  p r e s i ó n ,  h o n r a d o ,  
m a n e jo  d e  c l ie n t e s  d i f í c i le s ,  r á p id o .    
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P R O C E S O S  D E  C R É D I T O S  Y  C O B R A N Z A S  
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S I S T E M A  D E  C R É D I T O S  D E  L A  E M P R E S A  Q U I M I A L  S . A .  
 
C R É D I T O  D I R E C T O  ( P E R S O N A S  N A T U R A L E S )   
M e d ia n t e  e s t e  s is t e m a  s e  o t o r g a n  c r é d i t o s  a  p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  b a jo  l a  
a c e p t a c ió n  d e  le t r a s  d e  c a m b io .  
F A C T U R A S  P O R  C O B R A R  U  O R D E N  D E  C O M P R A  ( E M P R E S A R I A L )  
C r é d i t o s  o t o r g a d o s  a  e m p r e s a s   c o n  u n a  b u e n a  c a l i f ic a c ió n  e n  e l  s is t e m a  
f in a n c ie r o .   
C H E Q U E S  D I F E R I D O S  ( E M P R E S A R I A L )  
C r é d i t o s  o t o r g a d o s  c o n  e l  r e s p a ld o  d e  u n  T i t u lo   ( c h e q u e )  d i r ig i d o s  a  e m p r e s a s  
q u e  p r e s e n t e n  b á s ic a m e n t e  b u e n o s  m o v im ie n t o s  e n  s u s  c u e n t a s  c o r r ie n t e s  
d e  b a n c o s .  
P R O C E S O  D E L  C R É D I T O  
 E N T R E V I S T A  C O N  E L  S O L I C I T A N T E / S  D E L  C R É D I T O  
E n t r e v is t a  d e  c r é d i t o . -  E n  la   e n t r e v is t a  s e  d e b e r á  t r a t a r  d e  o b t e n e r  l a  
m a y o r  in f o r m a c ió n  p o s ib le  t a le s  c o m o :  
M o n t o  y  p r o p ó s i t o  d e l  c r é d i t o :  
  Q u e  p r o d u c t o  n e c e s i t a  
  E n  q u é  t ie m p o  lo  p ie n s a  p a g a r  
  P a r a  q u e  r e q u ie r e  e l  p r o d u c t o  
F u e n t e s  d e  P a g o :  
  C o m o  p a g a r a  s u  c r é d i t o  
  C u á le s  s o n  s u s  f u e n t e s  p r in c ip a le s  d e  f in a n c ia m ie n t o  
  Q u e  o t r a s  f u e n t e s  d e  p a g o  s o n  d is p o n ib le s  
  Q u ie n e s  s o n  s u s  p r in c ip a le s  p r o v e e d o r e s  
D a t o s  F in a n c ie r o s  ( N e g o c io s  o  E m p r e s a s )  
  A n á l is is  d e  lo s   E E . F F .   
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 E N T R E G A R  L A  S O L I C I T U D  D E  C R É D I T O  P A R A  S U  L L E N A D O  
 R E C E P C I Ó N  D E  L A  S O L I C I T U D  D E  C R É D I T O :  
S e  d e b e r á  r e c ib i r  la  s o l ic i t u d  d e  c r é d i t o  c o n  lo s  d a t o s  s o l ic i t a d o s ,  s e g ú n  
e l  f o r m a t o  q u e  la  e m p r e s a  h a  p r o p o r c io n a d o  p r e v ia m e n t e ,   e s  im p o r t a n t e  
q u e  e l  s o l ic i t a n t e  c o n s ig n e  lo s  d a t o s  g e n e r a le s ,  d i r e c c io n e s ,  t e lé f o n o s ,  
r e f e r e n c ia s  c o m e r c ia le s  y  b a n c a r i a s ,  b ie n e s  p a t r im o n ia le s ,  a s í  m is m o  
d e b e n  e s t a r  a n e x a d o s  lo s  d o c u m e n t o s  e n  f o t o c o p ia  q u e  s e  h a n  
s o l ic i t a d o  c o m o  r e q u is i t o s .  
 V E R I F I C A C I Ó N  D E   D A T O S :  
T o d a  la  in f o r m a c ió n  q u e  s e  e n c u e n t r a  d e t a l la d a  e n  la  s o l ic i t u d  d e  c r é d i t o  
y  s u s  a n e x o s ,  d e b e r á  s e r  p r o l i ja m e n t e  r e v is a d a ,  i n v e s t ig a d a ,  v e r i f ic a d a  y  
c o m p r o b a d a ,  a  f in  d e  q u e  lo s  d a t o s  a h í  c o n s ig n a d o s  d e m u e s t r e n  s i  la  
p e r s o n a  o  e m p r e s a  e s t á  c a l i f ic a d a   o  n o  p a r a  a c c e d e r  a  u n  c r é d i t o ,  e n  
e s p e c ia l  s e  d e b e  v e r i f ic a r  lo s  s ig u ie n t e s  e le m e n t o s :   
  R e p u t a c ió n . -  V e r i f ic a r  s i  t ie n e  f a m a  d e  b u e n  p a g a d o r ,  s i  s e  r e t r a s a  
c o n  f r e c u e n c ia  o  le  n ie g a n  e l  c r é d i t o  e n  o t r a s  e m p r e s a s .  
  C a p a c id a d  m e r c a n t i l . -  A n á l is is  d e  lo s  E E . F F .  p a r a  v e r i f ic a r  la  
c a p a c id a d  d e l  d e u d o r  p a r a  g e n e r a r  u t i l i d a d e s  s u f ic ie n t e s  p a r a  
p a g a r  e l  p r é s t a m o  
  A r r a ig o . -  C o n o c e r  e l  t ie m p o  d e  p e r m a n e n c ia  e n  s u  t r a b a jo  o  
d o m ic i l io .  
  S o lv e n c ia . -  V e r i f ic a r   q u e  c u e n t e  c o n  la  l iq u id e z  s u f ic ie n t e  y  
a c e p t a b le  p a r a  c u b r i r  s u s  c o m p r o m is o s  c r e d i t ic io s .  
  G a r a n t í a . -  P u e d e  s e r  p e r s o n a l  o  p r e n d a r ia ,  d e  a c u e r d o  a l  r ie s g o  
d e l  c r é d i t o .  
  P o s ic ió n  e c o n ó m ic a . -  S e  d e b e  e s t a r  in f o r m a d o  d e  la s  v a r ia c io n e s  
e c o n ó m ic a s  q u e  e x is t e n  e n  e l  m e r c a d o  y  d e c id i r  s i  a f e c t a n  a  lo s  
l í m i t e s  d e  c r é d i t o  q u e  s e  p u e d e n  o f r e c e r .    
 I N F O R M A C I Ó N  G E N E R A L :  
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S e  d e b e r á  p r o c e d e r  a  r e a l iz a r  v is i t a s  a l  d o m ic i l io  y / o  e m p r e s a  d e l  
s o l ic i t a n t e  y  a v a l  ( s i  f u e r a  e l  c a s o )  c o n  e l  s ig u ie n t e  c a r á c t e r :  
D o m i c i l i a r i a . -  C o n f i r m a r  q u e  e l  s o l ic i t a n t e  h a b i t e  o  s e a  p r o p ie t a r io  d e l  
d o m ic i l io  c o n  d o c u m e n t o s  a c r e d i t a b le s .  
L a b o r a l . -  C o n f i r m a r  la  r e la c ió n  la b o r a l  d e l  s o l ic i t a n t e  c o n  la  e m p r e s a  
d o n d e  la b o r a  ( a n t ig ü e d a d  la b o r a l ,  c a r g o ,  s u e ld o )  e n  e l  c a s o  d e  s e r  
t r a b a ja d o r  d e p e n d ie n t e ,  s i  f u e r a  e l  c a s o  d e  s e r  in d e p e n d ie n t e  s e  d e b e r á  
v e r i f ic a r  ( a n t ig ü e d a d  d e l  n e g o c io ,  m e r c a d e r í a  e n  s t o c k ,  m a q u in a r í a  p a r a  
p r o d u c c ió n ,  n ú m e r o  d e  t r a b a ja d o r e s ,  a f lu e n c ia  d e  c l ie n t e s ) .  
E n  a m b o s  c a s o s  s e  d e b e r á  t e n e r  p r e s e n t e  la  u b ic a c ió n  d e l  d o m i c i l io  y  
d e l  c e n t r o  la b o r a l ,  c o n s id e r a n d o  q u e  a q u e l la s  d i r e c c io n e s  u b ic a d a s  e n  
z o n a s  p e l ig r o s a s  o  d e  d i f í c i l  a c c e s o  n o  p o d r á n  c a l i f ic a r  p a r a  e l  c r é d i t o .  
 V E R I F I C A C I Ó N  D E  R E F E R E N C I A S  B A N C A R I A S  Y  C O M E R C I A L E S :  
S é  d e b e r á  p r o c e d e r  a  r e v is a r  la s  r e f e r e n c ia s  d e  t e r c e r o s  t a n t o  
d e  in s t i t u c io n e s  f in a n c ie r a s  ( b a n c o s )  y  c o m e r c ia le s  ( P r o v e e d o r e s ) ,  
b u s c a n d o  o b t e n e r  la  s ig u ie n t e  in f o r m a c ió n :  
  T ip o  d e  r e la c ió n  c o m e r c ia l  
  A n t ig ü e d a d  d e  r e la c ió n  c o m e r c ia l  
  C a l i f ic a c ió n  d e  r e la c ió n  c o m e r c ia l  
  L í n e a  d e  c r é d i t o  o b t e n id a  p o r  e l  s o l ic i t a n t e  
  T ip o s  d e  l í n e a s  o b t e n id a s  ( c r é d i t o ,  s o b r e g i r o ,  d e s c u e n t o ,  e t c . )  
  S a ld o  p r o m e d io  e n  c u e n t a s  c o r r ie n t e s .  
  M o v im ie n t o  p r o m e d io  e n  c u e n t a s  c o r r ie n t e s .  
  C o m p o r t a m ie n t o  d e  p a g o  
  F o r m a  d e  p a g o  d e  d e u d a  
 I N F O R M A C I Ó N  D E  L A  E M P R E S A :  
  A c t iv id a d  c o m e r c ia l  d e  la  E m p r e s a  
  N o m b r e  d e l  G e r e n t e  F in a n c ie r o  
  N o m b r e  d e  la  p e r s o n a  e n c a r g a d a  d e  c o m p r a s  
  N o m b r e  d e  la  p e r s o n a  e n c a r g a d a  d e  lo s  p a g o s  
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  N o .  d e  e m p le a d o s  
  H o r a r io  d e  p a g o s  
  T e lé f o n o s  y  c o r r e o  e le c t r ó n ic o  
 E V A L U A C I Ó N  D E L  C R É D I T O :  
U n a  v e z  r e v is a d o s  y  v e r i f ic a d o s  p o r  e l  D p t o .  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  
t o d a  la  in f o r m a c ió n  p r e s e n t a d a  p o r  e l  p o s t u la n t e  a l  c r é d i t o ,  a s í  c o m o  d e  
la  in v e s t ig a c ió n  p r o p ia  r e a l iz a d a ,  s e  t o m a r á  la  d e c is i ó n  d e  d a r  o  n e g a r  e l  
c r é d i t o ,  s i  e l  c r é d i t o  e s  a p r o b a d o  s e  p r o c e d e r á  a  e la b o r a r  e l  c o n t r a t o  
c o r r e s p o n d ie n t e ,  e s t a b le c ié n d o s e  c la r a m e n t e  la s  o b l ig a c io n e s  d e l  
d e u d o r ,  a s í  c o m o  s e  e s t a b le c e r á  e l  c a le n d a r i o  d e  p a g o s  y  s e  p r o c e d e r á  
a   la  f i r m a  d e l  c o n t r a t o .  
 L Í M I T E  D E L  C R É D I T O :  
S e  e s t a b le c e r á  d e  a c u e r d o  c o n  la s  b a s e s  d e  c r é d i t o  q u e  s e  d e t a l l a r o n  
a n t e r io r m e n t e ,  e l  m o n t o  e s t a r á  e n  p r o p o r c ió n  c o n  lo s  in g r e s o s  d e l  
s o l ic i t a n t e .   
 L I N E A M I E N T O  D E  C R É D I T O :  
L o s  c r é d i t o s  p u e d e n  s e r  a  c o r t o  p la z o  c u a n d o  lo s  v a lo r e s  s o n  b a jo s  y  e l  
p la z o  p a r a  s u  c a n c e la c i ó n  p u e d e  s e r  d e  7  a  1 5  d í a s ;  a  m e d ia n o  p la z o  
c u a n d o  lo s  v a lo r e s  s o n  u n  p o c o  m á s  e le v a d o s  y  e l  p la z o  p u e d e  s e r  d e  
1 6  a  3 0  d í a s  y  c u a n d o  s e  t r a t e  d e  m o n t o s  m á s  e le v a d o s  e l  p la z o  p o d r á  
s e r  d e  3 1  a  6 0  d í a s .  
P L A Z O S  M O N T O  D E L  C R É D I T O  
D E  0 7  A  1 5  D Í A S  $ 1 0 0 , 0 0  a  1 9 9 , 0 0  
D E  1 6  A  3 0  D Í A S  $ 2 0 0 , 0 0  a  4 9 9 , 0 0  
D E  3 1  A  4 5  D Í A S  $ 5 0 0 , 0 0  a  7 9 9 , 0 0  
D E  4 6  A  6 0  D Í A S  $ 8 0 0 , 0 0  e n  a d e la n t e  
C O N T A D O  M E N O R  A  $ 1 0 0 , 0 0  
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P R O C E S O  D E  C O B R A N Z A S  
E S T I M U L O S  P A R A  M O T I V A R  U N A  B U E N A  C O B R A N Z A :  
D e n t r o  d e  lo s  p r in c ip a le s  e s t í m u lo s   q u e  s e  p u e d e n  b r in d a r  a l  c o b r a d o r  
p a r a  q u e   r e a l ic e  u n a  b u e n a  c o b r a n z a  p o d e m o s  m e n c io n a r  lo s  
s ig u ie n t e s :  
  S u e ld o   
  C o m is io n e s  
  P r e m io s  
P a r a  q u e  e l  d e u d o r  e s t e  m o t iv a d o  y  c o la b o r e  a  p a g a r  o p o r t u n a m e n t e ,  s e  
le  p u e d e  o t o r g a r  lo s  s ig u ie n t e s  e s t í m u lo s :  
  D e s c u e n t o s  p o r  p r o n t o  p a g o  ( 3 % ,  5 %  y  1 0 % )  
  O f e r t a s    ( v e r  a n e x o )  
  A m p l ia r  l í m i t e  d e  c r é d i t o  (  E je :  d e  $ 1 9 9 , 0 0  h a s t a  $ 4 9 9 . 0 0 )  
C O B R A N Z A  N O R M A L :  
T ip o s  d e  c o b r o s :  
  A v is o s  d e  v e n c im ie n t o  
  L la m a d a s  t e le f ó n ic a s  
  C a r t a s  
  C o r r e o  e le c t r ó n ic o  
 C O B R A N Z A  P R E J U D I C I A L :  
  V is i t a s  
  A v is o s  d e  c o b r a n z a s  
C O B R A N Z A  J U D I C I A L :  
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S e  r e c u r r e  a  e s t a  in s t a n c ia  u n a  v e z  q u e  la  E m p r e s a  h a  a g o t a d o  t o d o s  
lo s  m e d io s  p o s ib le s  p a r a  h a c e r  e f e c t iv o  e l  p a g o  d e l  c r é d i t o ,  s e  d e b e r á  
c o n t r a t a r  u n  A b o g a d o  p a r a  q u e  p u e d a  e je c u t a r  e s t a  a c c ió n .     
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P L A N  D E  C A P A C I T A C I Ó N    
A  c o n t i n u a c i ó n  d e t a l l a m o s  e l  p l a n  d e  c a p a c i t a c i ó n  p a r a  l a  G e r e n c i a :  
I N S T I T U C I Ó N :  I n s t i t u t o  d e  P r o f e s io n a l iz a c ió n  ( I D E P R O )  
C U R S O :      G e s t ió n  y  M a n e jo  E m p r e s a r ia l  
C O N T E N I D O :    -     L a  G e s t ió n  E m p r e s a r ia l  y  p e r f i l  d e  l í d e r  
-  M a n e jo  d e  I n f o r m a c ió n  c o n t a b le  y  f in a n c ie r a  
-  C o m e r c ia l iz a c ió n ,  m a r k e t in g  y  v e n t a s  
-  P la n i f ic a c ió n  y  g e s t ió n  d e l  p r e s u p u e s t o  
O B J E T I V O :  C a p a c i t a r  a  q u ie n e s  t e n g a n  la  r e s p o n s a b i l id a d  d e l  m a n e jo     
e m p r e s a r ia l ,  c o m o  l í d e r e s  e n  e l  p o d e r  d e  d e c is ió n  p a r a  e l  lo g r o  
d e  u n a  g e s t ió n  e x i t o s a  e n  b e n e f ic io  d e  la  O r g a n iz a c ió n  y  la  
g e s t ió n  e m p r e s a r ia l .  
D I R I G I D O  A :  G e r e n t e  d e  la  E m p r e s a  
D U R A C I Ó N :  8 0  H o r a s  
H O R A R I O :  L u n e s ,  M a r t e s  y  M ié r c o le s  d e  1 9 0 0  a  2 1 0 0  h o r a s  
C O S T O :  $ 2 0 0 , 0 0  
A  c o n t i n u a c i ó n  d e t a l l a m o s  e l  p l a n  d e  c a p a c i t a c i ó n  p a r a  e l  P e r s o n a l  d e  
C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s :  
I N S T I T U C I Ó N :  E s c u e la  d e  C o b r a n z a s  
C U R S O :      C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  
C O N T E N I D O :    -      C o b r a n z a  in t e g r a l ,  c u l t u r a  o r g a n iz a c io n a l  
-  C o m u n ic a c i ó n ,  f u n c io n e s  y  a c t iv id a d e s  d e l  á r e a  d e  c r é d i t o s  
y  c o b r a n z a s .  
-  O p e r a c io n e s ,  f u n d a m e n t o s  f in a n c ie r o s  y  r ie s g o s ,  
n e g o c ia c i ó n  y  c o b r a n z a s .  
O B J E T I V O :        F o r t a le c e r  la  a d m in is t r a c ió n  d e l  á r e a  d e  C r é d i t o s  y   C o b r a n z a s ,   
c o n          
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                          L a  im p le m e n t a c ió n  d e  p r o c e d im ie n t o s     id ó n e o s    q u e   
m in im ic e n  e l        
                         r ie s g o  c r e d i t ic io  y  d e  c o b r o s .  
D I R I G I D O  A :     J e f e  d e  C r é d i t o s  y  C o b r a n z a s  y  A u x i l ia r  d e  C o b r a n z a s  
D U R A C I Ó N :     1 2 0  H o r a s  
H O R A R I O :        L u n e s ,  M a r t e s ,  M ié r c o le s  y  J u e v e s  d e  1 8 0 0  a  2 0 0 0  h o r a s  
C O S T O :            $ 2 4 0 , 0 0    
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O F E R T A S  P O R  P R O N T O  P A G O  
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C U A D R O S  D E  C O B R O S  J U N I O  2 0 1 2  
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EMPRESA QUIMIAL S.A. 
CUADRO DE CRÉDITOS Y COBRANZAS 
MES DE JUNIO 
SEMANA 04 - 08 JUNIO $ 1.283,10 
SEMANA 11 - 15 JUNIO $ 2.649,62 
SEMANA 18 - 22 JUNIO $ 3.258,58 
SEMANA 25 - 29 JUNIO $ 2.152,24 
TOTAL DEL MES DE JUNIO $ 9.343.54 
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C U A D R O S  D E  V E N T A S  A Ñ O S  2 0 1 1  Y  
2 0 1 2  
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EMPRESA QUIMIAL S.A. 
VENTAS Y RECAUDACIONES AÑO 2011 
COBROS TOTALES % 
CONTADO $ 69.318,33 33,60% 
CRÉDITO 15 DÍAS $ 72.564,22 35,17% 
CRÉDITO 30 DÍAS $ 37.078,15 17,97% 
CRÉDITO 45 DÍAS $ 13.159,58 6,38% 
CRÉDITO 60 DÍAS $ 10.912,36 5,29% 
TOTAL RECAUDACIÓN AÑO 2011 $ 203.032,64   
TOTAL VENTAS AÑO 2011 $ 206.333,98   
TOTAL VENTAS NO COBRADAS $ 3.301,34 1,60% 
INCOBRABLES (NO COBRADAS) 2% $ 66,03   
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EMPRESA QUIMIAL S.A 
VENTAS AÑO 2011 
MES 
INSTITUCIONAL /  
HOGAR AUTOMOTRIZ ALIMENTOS 
MECANICO / 
INDUSTRIAL COSMETICOS MATERIALES TOTAL 
ENERO 7160,05 1410,18 1664,72 5517,85 1688,67 1235,00 18676,47 
FEBRERO 15958,65 4872,00 1245,54 2598,80 1045,25 1060,10 26780,34 
MARZO 9030,56 2546,80 1585,20 2173,25 1494,75 2200,00 19030,56 
ABRIL 5101,87 1687,41 3316,52 2342,99 1364,73 1287,67 15101,19 
MAYO 6307,13 2654,85 2350,76 2764,21 1127,90 1102,28 16307,13 
JUNIO 4256,48 2344,02 2042,82 2564,64 1958,65 1089,87 14256,48 
JULIO 3106,37 2687,45 2526,35 2643,02 1512,05 631,13 13106,37 
AGOSTO 5103,49 2768,12 2228,65 2198,74 1432,41 1154,10 14885,51 
SEPTIEMBRE 8525,20 2658,00 2365,01 1435,56 1321,25 1220,18 17525,20 
OCTUBRE 4828,18 2457,23 2220,41 1986,65 1564,98 229,27 13286,72 
NOVIEMBRE 5476,20 2632,12 2365,87 2465,94 1232,09 1303,98 15476,20 
DICIEMBRE 9901,81 6324,36 2450,58 1546,30 678,76 1000,00 21901,81 
TOTAL VENTAS AÑO 2011 206333,98 
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EMPRESA QUIMIAL S.A. 
VENTAS Y RECAUDACIONES DE ENERO A JUNIO DEL 2012 
COBROS TOTALES % 
CONTADO $ 59.701,58 65,46% 
CRÉDITO 15 DÍAS $ 22.764,25 24,96% 
CRÉDITO 30 DÍAS $ 7.456,34 8,18% 
CRÉDITO 45 DÍAS $ 250,40 0,27% 
CRÉDITO 60 DÍAS $ 0,00 0,00% 
TOTAL RECAUDACIÓN AÑO 2011 $ 90.172,57   
TOTAL VENTAS AÑO 2011 $ 91.198,78   
TOTAL VENTAS NO COBRADAS $ 1.026,21 1,13% 
INCOBRABLES (NO COBRADAS) 2% $ 20,52   
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EMPRESA QUIMIAL S.A 
VENTAS DE ENERO A JUNIO DEL 2012 
MES 
INSTITUCIONAL /  
HOGAR 
AUTOMOTRI
Z 
ALIMENTO
S 
MECANICO / 
INDUSTRIAL 
COSMETICO
S 
MATERIALE
S TOTAL 
ENERO 6248,80 1524,65 3547,01 1154,78 2687,10 1086,46 
16248,8
0 
FEBRER
O 4502,79 1754,87 2697,41 3474,58 1765,65 307,49 
14502,7
9 
MARZO 3902,16 1686,59 2843,65 1983,62 2465,60 1020,54 
13902,1
6 
ABRIL 7701,85 1431,46 2598,74 2630,08 2114,30 1225,42 
17701,8
5 
MAYO 5374,21 1369,60 2730,21 2963,24 1921,46 1015,49 
15374,2
1 
JUNIO 3468,97 1288,94 2971,10 2587,45 2168,69 983,82 
13468,9
7 
TOTAL VENTAS DE ENERO A JUNIO DEL 2012 
91198,7
8 
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S E C C I O N  V I   
D E  L A  C O M P A Ñ Í A  A N Ó N I M A   
 
1 .  C O N C E P T O ,  C A R A C T E R Í S T I C A S ,  N O M B R E  Y  D O M I C I L I O   
A r t .  1 4 3 . -  L a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  e s  u n a  s o c ie d a d  c u y o  c a p i t a l ,  d iv id id o  e n  
a c c io n e s  n e g o c ia b le s ,  e s t á  f o r m a d o  p o r  la  a p o r t a c ió n  d e  lo s  a c c io n is t a s  q u e  
r e s p o n d e n  ú n ic a m e n t e  p o r  e l  m o n t o  d e  s u s  a c c io n e s .  L a s  s o c ie d a d e s  o  
c o m p a ñ í a s  c iv i le s  a n ó n im a s  e s t á n  s u je t a s  a  t o d a s  l a s  r e g la s  d e  la s  s o c ie d a d e s  
o  c o m p a ñ í a s  m e r c a n t i le s  a n ó n im a s .   
A r t .  1 4 4 . -  S e  a d m in is t r a  p o r  m a n d a t a r io s  a m o v ib le s ,  s o c io s  o  n o .  L a  
d e n o m in a c ió n  d e  e s t a  c o m p a ñ í a  d e b e r á  c o n t e n e r  l a  in d ic a c i ó n  d e  " c o m p a ñ í a  
a n ó n im a "  o  " s o c ie d a d  a n ó n im a " ,  o  la s  c o r r e s p o n d ie n t e s  s ig la s .  N o  p o d r á  
a d o p t a r  u n a  d e n o m in a c ió n  q u e  p u e d a  c o n f u n d i r s e  c o n  la  d e  u n a  c o m p a ñ í a  
p r e e x is t e n t e .  L o s  t é r m in o s  c o m u n e s  y  a q u e l l o s  c o n  l o s  c u a le s  s e  d e t e r m in e  l a  
c la s e  d e  e m p r e s a ,  c o m o  " c o m e r c ia l " ,  " in d u s t r ia l " ,  " a g r í c o la " ,  " c o n s t r u c t o r a " ,  
e t c . ,  n o  s e r á n  d e  u s o  e x c lu s iv e  e  i r á n  a c o m p a ñ a d a s  d e  u n a  e x p r e s ió n  p e c u l ia r .   
L a s  p e r s o n a s  n a t u r a le s  o  ju r í d ic a s  q u e  n o  h u b ie r e n  c u m p l i d o  c o n  la s  
d is p o s ic io n e s  d e  e s t a  L e y  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e  u n a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a ,  n o  
p o d r á n  u s a r  e n  a n u n c io s ,  m e m b r e t e s  d e  c a r t a ,  c i r c u la r e s ,  p r o s p e c t o s  u  o t r o s  
d o c u m e n t o s ,  u n  n o m b r e ,  e x p r e s ió n  o  s ig la s  q u e  in d iq u e n  o  s u g ie r a n  q u e  s e  
t r a t a  d e  u n a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a .  
 
L o s  q u e  c o n t r a v in ie r e n  a  lo  d is p u e s t o  e n  e l  in c is o  a n t e r io r ,  s e r á n  s a n c io n a d o s  
c o n  a r r e g lo  a  lo  p r e s c r i t o  e n  e l  A r t .  4 4 5 .  L a  m u l t a  t e n d r á  e l  d e s t in o  in d ic a d o  e n  
t a l  p r e c e p t o  le g a l .  I m p u e s t a  la  s a n c ió n ,  e l  S u p e r in t e n d e n t e  d e  C o m p a ñ í a s  
n o t i f ic a r á  a l  M in is t e r io  d e  S a lu d  p a r a  la  r e c a u d a c ió n  c o r r e s p o n d ie n t e .   
2 .  D E  L A  C A P A C I D A D  
A r t .  1 4 5 . -  P a r a  in t e r v e n i r  e n  la  f o r m a c ió n  d e  u n a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  e n  c a l id a d  
d e  p r o m o t o r  o  f u n d a d o r  s e  r e q u ie r e  d e  c a p a c id a d  c iv i l  p a r a  c o n t r a t a r .  
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S in  e m b a r g o ,  n o  p o d r á n  h a c e r lo  e n t r e  c ó n y u g e s  n i  e n t r e  p a d r e s  e  h i jo s  n o  
e m a n c ip a d o s .   
3 .  D E  L A  F U N D A C I Ó N  D E  L A  C O M P A Ñ Í A   
A r t .  1 4 6 . -  L a  c o m p a ñ í a  s e  c o n s t i t u i r á  m e d ia n t e  e s c r i t u r a  p ú b l ic a  q u e ,  p r e v i o  
m a n d a t o  d e  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s ,  s e r á  i n s c r i t a  e n  e l  R e g is t r o  
M e r c a n t i l .  L a  c o m p a ñ í a  s e  t e n d r á  c o m o  e x is t e n t e  y  c o n  p e r s o n e r í a  j u r í d ic a  
d e s d e  e l  m o m e n t o  d e  d ic h a  in s c r ip c ió n .  T o d o  p a c t o  s o c ia l  q u e  s e  m a n t e n g a  
r e s e r v a d o  s e r á  n u lo .   
A r t .  1 4 7 . -  N in g u n a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  p o d r á  c o n s t i t u i r s e  d e  m a n e r a  d e f in i t iv a  
s in  q u e  s e  h a l le  s u s c r i t o  t o t a lm e n t e  s u  c a p i t a l  y  p a g a d o  e n  u n a  c u a r t a  p a r t e ,  
p o r  lo  m e n o s .  P a r a  q u e  p u e d a  c e le b r a r s e  la  e s c r i t u r a  p ú b l ic a  d e  c o n s t i t u c i ó n  
d e f in i t iv a  s e r á  r e q u is i t o  h a b e r s e  d e p o s i t a d o  la  p a r t e  p a g a d a  d e l  c a p i t a l  s o c ia l  
e n  u n a  in s t i t u c ió n  b a n c a r ia ,  e n  e l  c a s o  d e  q u e  la s  a p o r t a c io n e s  f u e s e n  e n  
d in e r o .   
L a s  c o m p a ñ í a s  a n ó n im a s  e n  q u e  p a r t ic ip e n  in s t i t u c io n e s  d e  d e r e c h o  p ú b l ic o  o  
d e  d e r e c h o  p r i v a d o  c o n  f in a l id a d  s o c ia l  o  p ú b l ic a  p o d r á n  c o n s t i t u i r s e  o  s u b s is t i r  
c o n  u n o  o  m á s  a c c io n is t a s .   
L a  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s   p a r a  a p r o b a r  la  c o n s t i t u c i ó n  d e  u n a  
c o m p a ñ í a ,  c o m p r o b a r á  la  s u s c r ip c ió n  d e  la s  a c c i o n e s  p o r  p a r t e  d e  lo s  s o c io s  
q u e  n o  h a y a n  c o n c u r r id o  a l  o t o r g a m ie n t o  d e  la  e s c r i t u r a  p ú b l ic a .   
A r t .  1 4 8 . -  L a  c o m p a ñ í a  p u e d e  c o n s t i t u i r s e  e n  u n  s o lo  a c t o  ( c o n s t i t u c ió n  
s im u l t á n e a )  p o r     c o n v e n io  e n t r e   lo s     q u e     o t o r g u e n    la    e s c r i t u r a ;   o   e n   
f o r m a   s u c e s iv a  p o r  s u s c r ip c ió n  p ú b l ic a  d e  a c c io n e s .   
A r t .  1 4 9 . -  S e r á n  f u n d a d o r e s ,  e n  e l  c a s o  d e  c o n s t i t u c ió n  s im u l t á n e a ,  la s  
p e r s o n a s  q u e  s u s c r ib a n  a c c io n e s  y  o t o r g u e n  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n ;  s e r á n  
p r o m o t o r e s  e n  e l  c a s o  d e  c o n s t i t u c ió n  s u c e s iv a ,  lo s  in ic ia d o r e s  d e  la  c o m p a ñ í a  
q u e  f i r m e n  la  e s c r i t u r a  d e  p r o m o c ió n .  
A r t .  1 5 0 . -  L a  e s c r i t u r a  d e  f u n d a c ió n  c o n t e n d r á :  
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1 .   E l  lu g a r  y  f e c h a  e n  q u e  s e  c e le b r e  e l  c o n t r a t o ;   
2 .  E l  n o m b r e  n a c io n a l id a d  y  d o m ic i l io  d e  la s  p e r s o n a s  n a t u r a le s  o  ju r í d ic a s  
q u e  c o n s t i t u y a n  la  c o m p a ñ í a  y  s u  v o lu n t a d  d e  f u n d a r la ;   
3 .   E l  o b je t o  s o c ia l ,  d e b id a m e n t e  c o n c r e t a d o ;   
4 .   S u  d e n o m in a c ió n  y  d u r a c ió n ;   
5 .  E l  im p o r t e  d e l  c a p i t a l  s o c ia l ,  c o n  l a  e x p r e s ió n  d e l  n ú m e r o  d e  a c c io n e s  e n  
q u e  e s t u v ie r e  d iv id id o ,  e l  v a l o r  n o m in a l  d e  la s  m is m a s ,  s u  c la s e ,  a s í  c o m o  
e l  n o m b r e  y  n a c io n a l id a d  d e  l o s  s u s c r ip t o r e s  d e l  c a p i t a l ;   
6 .  L a  in d ic a c i ó n  d e  lo  q u e  c a d a  s o c io  s u s c r ib e  y  p a g a  e n  d in e r o  o  e n  o t r o s  
b ie n e s ;   e l  v a lo r  a t r ib u id o  a  é s t o s  y  la  p a r t e  d e  c a p i t a l  n o  p a g a d o ;   
7 .   E l  d o m ic i l io  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
8 .   L a  f o r m a  d e  a d m in is t r a c ió n  y  la s  f a c u l t a d e s  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s ;   
9 .   L a  f o r m a  y  la s  é p o c a s  d e  c o n v o c a r  a  la s  ju n t a s  g e n e r a le s ;   
1 0 . L a  f o r m a  d e  d e s ig n a c ió n  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  y  la  c la r a  e n u n c ia c ió n  d e  
lo s  f u n c io n a r io s  q u e  t e n g a n  la  r e p r e s e n t a c ió n  le g a l  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
1 1 . L a s  n o r m a s  d e  r e p a r t o  d e  u t i l id a d e s ;   
1 2 . L a  d e t e r m in a c ió n  d e  lo s  c a s o s  e n  q u e  la  c o m p a ñ í a  h a y a  d e  d is o lv e r s e  
a n t ic ip a d a m e n t e ;  y ,   
1 3 . L a  f o r m a  d e  p r o c e d e r  a  la  d e s ig n a c ió n  d e  l iq u id a d o r e s .   
A r t .  1 5 1 . -  O t o r g a d a  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ,  s e  p r e s e n t a r á  
a l  S u p e r in t e n d e n t e  d e  C o m p a ñ í a s  t r e s  c o p ia s  n o t a r ia le s  s o l ic i t á n d o le ,  c o n  f i r m a  
d e  a b o g a d o  l a  a p r o b a c ió n  d e  la  c o n s t i t u c ió n .  L a  q u e  s e  a p r o b a r á  s i e m p r e  q u e  
s e  h a y a  c u m p l id o  c o n  t o d o s  la s  e x ig e n c i a s  le g a le s  y  d is p o n d r á  s u  i n s c r ip c ió n  
e n  e l  R e g is t r o  M e r c a n t i l  y  la  p u b l ic a c ió n  p o r  u n a  s o la  v e z  d e  u n  e x t r a c t o  d e  l a  
e s c r i t u r a  y  d e  la  r a z ó n  d e  s u  a p r o b a c ió n .   
 
L a  r e s o lu c ió n  e n  q u e  s e  n ie g u e  la  a p r o b a c i ó n  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e  u n a  
c o m p a ñ í a  a n ó n im a  d e b e  s e r  m o t iv a d a  y  d e  e l la  s e  p o d r á  r e c u r r i r  a n t e  e l  
r e s p e c t iv o  T r ib u n a l  D is t r i t a l  d e  lo  C o n t e n c io s o  A d m in is t r a t iv o ,  a l  c u a l  e l  
S u p e r in t e n d e n t e  r e m i t i r á  lo s  a n t e c e d e n t e s  p a r a  q u e  r e s u e lv a  e n  d e f in i t iv a .  
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A r t .  1 5 2 . -  E l  e x t r a c t o  d e  la  e s c r i t u r a  s e r á  e la b o r a d o  p o r  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  
C o m p a ñ í a s  y  c o n t e n d r á  lo s  d a t o s  q u e  s e  e s t a b le z c a n  e n  e l  r e g la m e n t o  q u e  
f o r m u la r á  p a r a  e l  e f e c t o .   
A r t .  1 5 3 . -  P a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  p o r  s u s c r ip c ió n  p ú b l ic a ,  
s u s  p r o m o t o r e s  e le v a r á n  a  e s c r i t u r a  p ú b l ic a  e l  c o n v e n io  d e  l le v a r  a d e la n t e  l a  
p r o m o c ió n  y  e l  e s t a t u t o  q u e  h a  d e  r e g i r  la  c o m p a ñ í a  a  c o n s t i t u i r s e .  L a  e s c r i t u r a  
c o n t e n d r á ,  a d e m á s :  
a )    E l  n o m b r e ,  a p e l l id o ,  n a c io n a l id a d  y  d o m ic i l io  d e  lo s  p r o m o t o r e s ;   
b )    L a  d e n o m in a c ió n ,  o b je t o  y  c a p i t a l  s o c ia l ;   
c )    L o s  d e r e c h o s  y  v e n t a ja s  p a r t ic u la r e s  r e s e r v a d o s  a  lo s  p r o m o t o r e s ;   
d )  E l   n ú m e r o   d e   a c c io n e s   e n   q u e   e l   c a p i t a l   e s t u v ie r e   d iv id id o ,  la  c la s e  y  
v a lo r   
n o m in a l  d e  c a d a  a c c ió n ,  s u  c a t e g o r í a  y  s e r ie s ;   
e )    E l  p la z o  y  c o n d ic ió n  d e  s u s c r ip c ió n  d e  la s  a c c i o n e s ;   
f )   E l  n o m b r e  d e  la  in s t i t u c ió n  b a n c a r ia  o  f in a n c ie r a  d e p o s i t a r ia  d e  la s  
c a n t id a d e s  a   p a g a r s e  e n  c o n c e p t o  d e  la  s u s c r ip c ió n ;   
g )    E l  p la z o  d e n t r o  d e l  c u a l  s e  o t o r g a r á  la  e s c r i t u r a  d e  f u n d a c ió n ;  y ,   
h )    E l  d o m ic i l i o  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  1 5 4 . -  L o s  s u s c r ip t o r e s  n o  p o d r á n  m o d i f ic a r  e l  e s t a t u t o  n i  la s  c o n d ic io n e s  d e  
p r o m o c ió n  a n t e s  d e  la  a u t o r iz a c ió n  d e  la  e s c r i t u r a  d e f in i t iv a .   
A r t .  1 5 5 . -  L a  e s c r i t u r a  p ú b l ic a  q u e  c o n t e n g a  e l  c o n v e n io  d e  p r o m o c ió n  y  e l  
e s t a t u t o  q u e  h a  d e  r e g i r  la  c o m p a ñ í a  a  c o n s t i t u i r s e ,  s e r á n  a p r o b a d o s  p o r  l a  
S u p e r in t e n d e n c i a  d e  C o m p a ñ í a s ,  in s c r i t o s  y  p u b l ic a d o s  e n  la  f o r m a  
d e t e r m in a d a  e n  lo s  A r t s .  1 5 1  y  1 5 2  d e  e s t a  L e y .   
A r t .  1 5 6 . -  S u s c r i t o  e l  c a p i t a l  s o c ia l ,  u n  n o t a r io  d a r á  f e  d e l  h e c h o  f i r m a n d o  e n  e l  
d u p l ic a d o  d e  lo s  b o le t in e s  d e  s u s c r ip c ió n .   
L o s    p r o m o t o r e s    c o n v o c a r á n    p o r    la    p r e n s a ,    c o n   n o   m e n o s  d e  o c h o  n i  
m á s  d e  q u in c e  d í a s  d e  a n t ic ip a c ió n ,  a  la  ju n t a  g e n e r a l  c o n s t i t u t iv a ,  u n a  v e z  
t r a n s c u r r id o  e l  p la z o  p a r a  e l  p a g o  d e  la  p a r t e  d e  la s  a c c io n e s  q u e  d e b e  s e r  
c u b ie r t o  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a .   
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D ic h a  ju n t a  g e n e r a l  s e  o c u p a r á  d e :   
a )    C o m p r o b a r  e l  d e p ó s i t o  b a n c a r io  d e  la s  p a r t e s  p a g a d a s  d e l  c a p i t a l  
s u s c r i t o ;   
b )  E x a m in a r  y ,  e n  s u  c a s o ,  c o m p r o b a r  e l  a v a lú o  d e  lo s  b ie n e s  d is t in t o s  d e l       
n u m e r a r io  q u e  u n o  o  m á s  s o c io s  s e  h u b ie r e n  o b l ig a d o  a  a p o r t a r .  L o s  
s u s c r ip t o r e s  n o  t e n d r á n  d e r e c h o  a  v o t a r  c o n  r e la c ió n  a  s u s  r e s p e c t iv a s  
a p o r t a c io n e s  e n  e s p e c ie ;   
c )    D e l ib e r a r  a c e r c a  d e  lo s  d e r e c h o s  y  v e n t a ja s  r e s e r v a d o s  a  lo s  
p r o m o t o r e s ;   
d )  A c o r d a r  e l  n o m b r a m ie n t o  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  s i  c o n f o r m e  a l  c o n t r a t o  
d e    p r o m o c ió n  d e b e n  s e r  d e s ig n a d o s  e n  e l  a c t o  c o n s t i t u t iv o ;  y ,   
e )  D e s ig n a r  la s  p e r s o n a s  q u e  d e b e r á n  o t o r g a r  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n   
d e f in i t iv a  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  1 5 7 . -  E n   la s   j u n t a s   g e n e r a le s   p a r a   la    c o n s t i t u c ió n   d e   la   c o m p a ñ í a   
c a d a  s u s c r ip t o r  t e n d r á  d e r e c h o  a  t a n t o s  v o t o s  c o m o  a c c io n e s  h a y a n  d e  
c o r r e s p o n d e r le  c o n  a r r e g lo  a  s u  a p o r t a c ió n .  L o s  a c u e r d o s  s e  t o m a r á n  p o r  u n a  
m a y o r í a  in t e g r a d a ,  p o r  lo  m e n o s ,  p o r  la  c u a r t a  p a r t e  d e  lo s  s u s c r ip t o r e s  
c o n c u r r e n t e s  a  la  ju n t a ,  q u e  r e p r e s e n t e n  c o m o  m í n im o  la  c u a r t a  p a r t e  d e l  
c a p i t a l  s u s c r i t o .   
A r t .  1 5 8 . -  D e n t r o  d e  lo s  t r e in t a  d í a s  p o s t e r io r e s  a  la  r e u n ió n  d e  la  ju n t a  g e n e r a l ,  
la s  p e r s o n a s  q u e  h a y a n  s id o  d e s ig n a d a s  o t o r g a r á n  l a  e s c r i t u r a  p ú b l ic a  d e  
c o n s t i t u c ió n  c o n f o r m e  a  lo  d is p u e s t o  e n  e l  A r t .  1 5 0 .   
S i  d e n t r o  d e l  t é r m in o  in d ic a d o  n o  s e  c e le b r a r e  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n ,  u n a  
n u e v a  ju n t a  g e n e r a l  d e s ig n a r á  l a s  p e r s o n a s  q u e  d e b a n  o t o r g a r la ,  a s í  m is m o  
d e n t r o  d e l  t é r m in o  r e f e r id o  e n  e l  in c is o  a n t e r io r  y  s i  d e n t r o  d e  e s t e  n u e v o  
t é r m in o  n o  s e  c e le b r a r e  d ic h a  e s c r i t u r a ,  la s  p e r s o n a s  d e s ig n a d a s  p a r a  e l  e f e c t o  
s e r á n  s a n c io n a d a s  p o r  la  S u p e r i n t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s ,  a  s o l ic i t u d  d e  p a r t e  
in t e r e s a d a ,  c o n  u n a  p e n a  ig u a l  a l  m á x im o  d e l  in t e r é s  c o n v e n c io n a l  s e ñ a la d o  
p o r  la  L e y ,  c o m p u t a d o  s o b r e  e l  v a lo r  d e l  c a p i t a l  s o c ia l  y  d u r a n t e  t o d o  e l  t ie m p o  
e n  q u e  h u b ie r e  p e r m a n e c id o  o m is o  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  s u  o b l ig a c i ó n .  
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A r t .  1 5 9 . -  E s  n u la  la  c o m p a ñ í a  y  n o  p r o d u c e  e f e c t o  n i  a ú n  e n t r e  lo s  a s o c ia d o s  
s i  s e  h u b ie r e  in f r in g id o  e n  s u  c o n s t i t u c ió n  c u a lq u ie r a  d e  la s  p r e s c r ip c io n e s  d e  
lo s  A r t s .  1 4 7 ,  1 5 1  y  1 6 2 .  E n  e l  c a s o  d e  c o n s t i t u c ió n  p o r  s u s c r ip c ió n  p ú b l ic a  
t a m b ié n  p r o d u c i r á  n u l id a d  la  in o b s e r v a n c ia  d e  c u a lq u ie r a  d e  la s  d is p o s ic io n e s  
d e  lo s  A r t s .  1 5 3 ,  1 5 5  y  1 5 6 .  L o s  a s o c ia d o s  n o  p o d r á n  o p o n e r  e s t a  n u l id a d  a  
t e r c e r o s .   
 
4 .  D E L  C A P I T A L  Y  D E  L A S  A C C I O N E S  
 
A r t .  1 6 0 . -  L a  c o m p a ñ í a  p o d r á  e s t a b le c e r s e  c o n  e l  c a p i t a l  a u t o r iz a d o  q u e  
d e t e r m in e   
la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n .  L a  c o m p a ñ í a  p o d r á  a c e p t a r  s u s c r ip c io n e s  y  e m i t i r  
a c c io n e s  h a s t a  e l  m o n t o  d e  e s e  c a p i t a l .  A l  m o m e n t o  d e  c o n s t i t u i r s e  la  
c o m p a ñ í a ,  e l  c a p i t a l  s u s c r i t o  y  p a g a d o  m í n im o s  s e r á n  lo s  e s t a b le c i d o s  p o r  l a  
r e s o lu c ió n  d e  c a r á c t e r  g e n e r a l  q u e  e x p id a  la  S u p e r in t e n d e n c i a  d e  C o m p a ñ í a s .   
T o d o  a u m e n t o  d e  c a p i t a l  a u t o r iz a d o  s e r á  r e s u e l t o  p o r  la  ju n t a  g e n e r a l  d e  
a c c io n is t a s  y  l u e g o  d e  c u m p l id a s  la s  f o r m a l id a d e s  p e r t in e n t e s ,  s e  in s c r ib i r á  e n  
e l  r e g is t r o  m e r c a n t i l  c o r r e s p o n d ie n t e .   
U n a  v e z  q u e  la  e s c r i t u r a  p ú b l ic a  d e  a u m e n t o  d e  c a p i t a l  a u t o r iz a d o  s e  h a l le  
in s c r i t a  e n  e l  r e g is t r o  m e r c a n t i l ,  lo s  a u m e n t o s  d e  c a p i t a l  s u s c r i t o  y  p a g a d o  
h a s t a  c o m p le t a r  e l  c a p i t a l  a u t o r iz a d o  n o  c a u s a r á n  im p u e s t o s  n i  d e r e c h o s  d e  
in s c r ip c ió n ,  n i  r e q u e r i r á n  n in g ú n  t ip o  d e  a u t o r iz a c ió n  o  t r á m i t e  p o r  p a r t e  d e  la  
S u p e r in t e n d e n c i a  d e  C o m p a ñ í a s ,  s in  q u e  s e  r e q u ie r a  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  
f o r m a l id a d e s  e s t a b le c id a s  e n  e l  a r t í c u lo  3 3  d e  e s t a  L e y ,  h e c h o  q u e  e n  t o d o  
c a s o  d e b e r á  s e r  in f o r m a d o  a  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s .  
A r t .  1 6 1 . -  P a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e l  c a p i t a l  s u s c r i t o  la s  a p o r t a c io n e s  p u e d e n  s e r  
e n  d in e r o  o  n o ,  y  e n  e s t e  ú l t im o  c a s o ,  c o n s is t i r  e n  b ie n e s  m u e b le s  o  in m u e b le s .  
N o  s e  p u e d e  a p o r t a r  c o s a  m u e b le  o  in m u e b l e  q u e  n o  c o r r e s p o n d a  a l  g é n e r o  d e  
c o m e r c io  d e  la  c o m p a ñ í a .   
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A r t .  1 6 2 . -  E n  lo s  c a s o s  e n  q u e  la  a p o r t a c ió n  n o  f u e r e  e n  n u m e r a r io ,  e n  la  
e s c r i t u r a  s e  h a r á  c o n s t a r  e l  b ie n  e n  q u e  c o n s is t a  t a l  a p o r t a c ió n ,  s u  v a lo r  y  l a  
t r a n s f e r e n c ia  d e  d o m in io  q u e  d e l  m is m o  s e  h a g a  a  la  c o m p a ñ í a ,  a s í  c o m o  la s  
a c c io n e s  a  c a m b io  d e  la s  e s p e c ie s  a p o r t a d a s .   
L o s  b ie n e s  a p o r t a d o s  s e r á n  a v a lu a d o s  y  lo s  in f o r m e s ,  d e b id a m e n t e  
f u n d a m e n t a d o s ,  s e  in c o r p o r a r á n  a l  c o n t r a t o .  E n   la   c o n s t i t u c ió n   s u c e s iv a   lo s  
a v a lú o s   s e r á n  h e c h o s  p o r  p e r i t o s   d e s ig n a d o s   p o r   lo s   p r o m o t o r e s .  C u a n d o   
s e   d e c id a  a c e p t a r  a p o r t e s  e n  e s p e c ie  s e r á  in d is p e n s a b le  c o n t a r  c o n  la  m a y o r í a  
d e  a c c io n is t a s .   
E n  la  c o n s t i t u c ió n  s im u l t á n e a  la s  e s p e c ie s  a p o r t a d a s  s e r á n  a v a lu a d a s  p o r  lo s  
f u n d a d o r e s  o  p o r  p e r i t o s  p o r  e l lo s  d e s ig n a d o s .  L o s  f u n d a d o r e s  r e s p o n d e r á n  
s o l id a r ia m e n t e  f r e n t e  a  la  c o m p a ñ í a  y  c o n  r e la c ió n  a  t e r c e r o s  p o r  e l  v a lo r  
a s ig n a d o  a  la s  e s p e c ie s  a p o r t a d a s .   
E n  la  d e s ig n a c ió n  d e  lo s  p e r i t o s  y  e n  la  a p r o b a c ió n  d e  lo s  a v a lú o s  n o  p o d r á n  
t o m a r  p a r t e  lo s  a p o r t a n t e s .   L a s  d is p o s ic io n e s  d e  e s t e  a r t í c u lo ,  r e la t iv a s  a  l a  
v e r i f ic a c ió n  d e l  a p o r t e  q u e  n o  c o n s is t a  e n  n u m e r a r io ,  n o  s o n  a p l ic a b l e s  c u a n d o  
la  c o m p a ñ í a  e s t á  f o r m a d a  s ó lo  p o r  lo s  p r o p ie t a r io s  d e  e s e  a p o r t e .   
A r t .  1 6 3 . -  L o s  s u s c r ip t o r e s  h a r á n  s u s  a p o r t e s  e n  d in e r o ,  m e d ia n t e  d e p ó s i t o  e n  
c u e n t a  e s p e c ia l ,  a  n o m b r e  d e  la  c o m p a ñ í a  e n  p r o m o c ió n ,  b a jo  la  d e s ig n a c ió n  
e s p e c ia l  d e  " C u e n t a  d e  I n t e g r a c ió n  d e  C a p i t a l " ,  la  q u e  s e r á  a b ie r t a  e n  lo s  
b a n c o s  u  o t r a s  in s t i t u c io n e s  d e  c r é d i t o  d e t e r m in a d a s  p o r  lo s  p r o m o t o r e s  e n  l a  
e s c r i t u r a  c o r r e s p o n d ie n t e .   
C o n s t i t u id a  la  c o m p a ñ í a ,  e l  b a n c o  d e p o s i t a r io  e n t r e g a r á  e l  c a p i t a l  a s í  i n t e g r a d o  
a  lo s  a d m in is t r a d o r e s  q u e  f u e r e n  d e s ig n a d o s .  S i  la  t o t a l  in t e g r a c ió n  s e  h ic ie r e  
u n a  v e z  c o n s t i t u id a  d e f in i t iv a m e n t e  la  c o m p a ñ í a ,  la  e n t r e g a  la  h a r á n  lo s  s o c io s  
s u s c r ip t o r e s  d i r e c t a m e n t e  a  la  m is m a .   
A r t .  1 6 4 . -  L a  c o m p a ñ í a  n o  p o d r á  e m i t i r  a c c io n e s  p o r  u n  p r e c io  in f e r io r  a  s u  
v a lo r  n o m in a l  n i  p o r  u n  m o n t o  q u e  e x c e d a  d e l  c a p i t a l  a p o r t a d o .  L a  e m is ió n  q u e  
v io le  e s t a  n o r m a  s e r á  n u la .   
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A r t .  1 6 5 . -  E l  c o n t r a t o  d e  f o r m a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  d e t e r m in a r á  la  f o r m a  d e  
e m is ió n  y  s u s c r ip c ió n  d e  la s  a c c io n e s .   
L a  s u s c r ip c ió n  d e  a c c io n e s  e s  u n  c o n t r a t o  p o r  e l  q u e  e l  s u s c r i b ie n t e  s e  
c o m p r o m e t e  p a r a  c o n  la  c o m p a ñ í a  a  p a g a r  u n  a p o r t e  y  s e r  m ie m b r o  d e  la  
m is m a ,  s u je t á n d o s e  a  la s  n o r m a s  d e l  e s t a t u t o  y  r e g la m e n t o s ,  y  a q u e l la  a  
r e a l iz a r  t o d o s  lo s  a c t o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e f in i t iv a  d e  la  
c o m p a ñ í a ,  a  r e c o n o c e r le  la  c a l id a d  d e  a c c io n is t a  y  a  e n t r e g a r le  e l  t í t u lo  
c o r r e s p o n d ie n t e  a  c a d a  a c c ió n  s u s c r i t a .  
E s t e  c o n t r a t o   s e  p e r f e c c io n a   p o r  e l  h e c h o  d e  la  s u s c r ip c ió n  p o r  p a r t e  d e l  
s u s c r ip t o r ,  s in  q u e  p u e d a  s u je t a r s e  a  c o n d ic ió n  o  m o d a l id a d  q u e  d e  e x is t i r ,  s e  
t e n d r á n  p o r  n o  e s c r i t a s .   
A r t .  1 6 6 . -  L a  s u s c r ip c ió n  s e  h a r á  c o n s t a r  e n  b o le t in e s  e x t e n d id o s  p o r  d u p l ic a d o  
q u e  c o n t e n d r á n :   
1 .     E l  n o m b r e  d e  la  c o m p a ñ í a  p a r a  c u y o  c a p i t a l  s e  h a c e  la  s u s c r ip c ió n ;   
2 .     E l  n ú m e r o  d e  r e g is t r o  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l ;   
3 .     E l  n o m b r e ,  a p e l l id o ,  e s t a d o  c iv i l  y  d o m ic i l io  d e l  s u s c r ip t o r ;   
4 .     E l  n ú m e r o  d e  a c c io n e s  q u e  s u s c r ib e ,  s u  c la s e  y  s u  v a lo r ;   
5 .   L a  s u m a  p a g a d a  a  la  f e c h a  d e  r e g is t r o ,  f o r m a  y  t é r m in o s  e n  q u e  s e r á n  
s o lu c io n a d o s  lo s  d iv id e n d o s  p a r a  in t e g r a r  e l  v a lo r  d e  la  a c c ió n ;   
6 .   L a  d e t e r m in a c ió n  d e  lo s  b i e n e s  e n  e l  c a s o  d e  q u e  la  a c c i ó n  h a y a  d e  
p a g a r s e  c o n  é s t o s  y  n o  c o n  n u m e r a r io ;   
7 .   L a  d e c la r a c ió n  e x p r e s a  d e  q u e  e l  s u s c r ip t o r  c o n o c e  lo s  e s t a t u t o s  y  lo s  
a c e p t a ;  y ,   
8 .  L a  f e c h a  d e  r e g is t r o  y  la  f i r m a  d e l  s u s c r ip t o r  y  d e l  g e r e n t e  o  p r o m o t o r  
a u t o r iz a d o .   
A r t .  1 6 7 . -  L o s  p r o m o t o r e s  y  f u n d a d o r e s ,  a s í  c o m o  lo s  a d m in is t r a d o r e s  d e  la  
c o m p a ñ í a ,  e s t á n  o b l ig a d o s  a  c a n je a r  a l  s u s c r ip t o r  e l  c e r t i f ic a d o  d e  d e p ó s i t o  
b a n c a r io  c o n  u n  c e r t i f ic a d o  p r o v is io n a l  p o r  la s  c a n t id a d e s  q u e  f u e r e n  p a g a d a s  a  
c u e n t a  d e  l a s  a c c i o n e s  s u s c r i t a s ,  c e r t i f ic a d o s  o  r e s g u a r d o s  q u e  p o d r á n  
a m p a r a r  u n a  o  v a r ia s  a c c io n e s .   
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E s t o s  c e r t i f ic a d o s  p r o v is io n a le s  o  r e s g u a r d o s  e x p r e s a r á n :   
1 .  E l  n o m b r e  y  a p e l l id o ,  n a c io n a l i d a d  y  d o m ic i l io  d e l  s u s c r ip t o r ;   
2 .  L a  f e c h a  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l  y  e l  n o m b r e  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
3 .  E l  v a lo r  p a g a d o  y  e l  n ú m e r o  d e  a c c io n e s  s u s c r i t a s ;  y ,   
4 .  L a  in d ic a c ió n ,  e n  f o r m a  o s t e n s ib le ,  d e  " p r o v is io n a le s " .   
E s t o s  c e r t i f ic a d o s  p o d r á n  s e r  in s c r i t o s  y  n e g o c ia d o s  e n  l a s  b o ls a s  d e  v a l o r e s  
d e l  p a í s ,  p a r a  lo  c u a l  d e b e r á  c la r a m e n t e  e x p r e s a r  e l  c a p i t a l  s u s c r i t o  q u e  
r e p r e s e n t e  y  e l  p la z o  p a r a  s u  p a g o ,  e l  c u a l  e n  t o d o  c a s o  n o  p o d r á  e x c e d e r  d e  
d o s  a ñ o s  c o n t a d o s  d e s d e  s u  e m is ió n .   
 
P a r a  lo s  c e r t i f ic a d o s  q u e  s e  n e g o c i e n  e n  b o ls a ,  n o  s e  a p l ic a r á  lo  d is p u e s t o  e n  
la  s e g u n d a  f r a s e  d e l  a r t í c u lo  2 1 8  d e  e s t a  L e y .   
 
A r t .  1 6 8 . -  L a s  a c c io n e s  s e r á n  n o m in a t iv a s .   
L a  c o m p a ñ í a  n o  p u e d e  e m i t i r  t í t u l o s  d e f in i t iv o s  d e  la s  a c c io n e s  q u e  n o  e s t á n  
t o t a lm e n t e  p a g a d a s .   
 
L a s  a c c io n e s  c u y o  v a lo r  h a  s id o  t o t a lm e n t e  p a g a d o  s e  l la m a n  l ib e r a d a s .   
 
A r t .  1 6 9 . -  E s  n u l a  l a  e m is ió n  d e  c e r t i f ic a d o s  d e  a c c io n e s  o  d e  a c c io n e s  q u e  n o  
r e p r e s e n t e n  u n  e f e c t iv o  a p o r t e  p a t r im o n ia l  o  q u e  s e  h u b ie r e n  h e c h o  a n t e s  d e  l a  
in s c r ip c ió n  d e l  c o n t r a t o  d e  c o m p a ñ í a .   
A r t .  1 7 0 . -  L a s  a c c io n e s  p u e d e n  s e r  o r d in a r ia s  o  p r e f e r id a s ,  s e g ú n  lo  e s t a b le z c a  
e l  e s t a t u t o .   
L a s  a c c io n e s  o r d in a r i a s  c o n f ie r e n  t o d o s  lo s  d e r e c h o s  f u n d a m e n t a le s  q u e  e n  l a  
le y  s e  r e c o n o c e  a  lo s  a c c io n is t a s .   
L a s  a c c io n e s  p r e f e r id a s  n o  t e n d r á n  d e r e c h o  a  v o t o ,  p e r o  p o d r á n  c o n f e r i r  
d e r e c h o s  e s p e c ia le s  e n  c u a n t o  a l  p a g o  d e  d iv id e n d o s  y  e n  la  l iq u id a c ió n  d e  l a  
c o m p a ñ í a .   
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S e r á  n u la  t o d a  p r e f e r e n c ia  q u e  t ie n d a  a l  p a g o  d e  i n t e r e s e s  o  d iv id e n d o s  f i jo s ,  a  
e x c e p c ió n  d e  d iv id e n d o s  a c u m u la t iv o s .  
A r t .  1 7 1 . -  E l  m o n t o  d e  la s  a c c io n e s  p r e f e r id a s  n o  p o d r á  e x c e d e r  d e l  c in c u e n t a  
p o r  c ie n t o  d e l  c a p i t a l  s u s c r i t o  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  1 7 2 . -  E s  p r o h ib id o  a  la  c o m p a ñ í a  c o n s t i t u i r  o  a u m e n t a r  e l  c a p i t a l  m e d i a n t e  
a p o r t a c io n e s  r e c í p r o c a s  e n  a c c io n e s  d e  p r o p ia  e m is ió n ,  a ú n  c u a n d o  lo  h a g a n  
p o r  in t e r p u e s t a  p e r s o n a .   
A r t .  1 7 3 . -  L o s  t í t u lo s  c o r r e s p o n d ie n t e s  a  l a s  a c c io n e s  s u s c r i t a s  e n  e l  a c t o  d e  
c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ,  s e r á n  e x p e d id o s  d e n t r o  d e  lo s  s e s e n t a  d í a s  
s ig u ie n t e s  a  la  in s c r ip c i ó n  d e l  c o n t r a t o  e n  e l  R e g is t r o  M e r c a n t i l .  E n  l a  
c o n s t i t u c ió n  s u c e s iv a  d e  u n a  c o m p a ñ í a ,  lo s  t í t u lo s  s e  e x p e d i r á n  d e n t r o  d e  l o s  
c ie n t o  o c h e n t a  d í a s  s ig u ie n t e s  a  la  in s c r ip c ió n  e n  e l  R e g is t r o  M e r c a n t i l  d e  la  
e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n  d e f in i t iv a .   
 
A n t e s  d e  o b t e n e r  la  a p r o b a c ió n  d e f in i t iv a   d e  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  
C o m p a ñ í a s  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ,  s o la m e n t e  s e  o t o r g a r á  
c e r t i f ic a d o s  p r o v is io n a le s  o  r e s g u a r d o s .  L o s  t í t u lo s  d e  a c c ió n  c o n f e r id o s  a n t e s  
d e  la  in s c r ip c ió n  d e  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n  o  d e l  c o n t r a t o  e n  q u e  s e  
a u m e n t e  e l  c a p i t a l  s o n  n u lo s .   
A r t .  1 7 4 . -  S i  e n  e l  a c t o  c o n s t i t u t iv o  n o  s e  h u b ie r e  r e g la m e n t a d o  l a  e m is ió n  d e  
a c c io n e s ,  lo  h a r á  la  ju n t a  g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  o  e l  ó r g a n o  c o m p e t e n t e .  E n  
t o d o  c a s o  e l  r e g l a m e n t o  e x p r e s a r á :  e l  n ú m e r o  y  c la s e  d e  a c c io n e s  q u e  s e  
e m i t a n ;  e l  p r e c io  d e  c a d a  a c c ió n ;  la  f o r m a  y  p la z o  e n  q u e  d e b e  c u b r i r s e  e l  v a lo r  
d e  la s  a c c io n e s  y  la s  d e m á s  e s t ip u la c i o n e s  q u e  s e  e s t im a r e n  n e c e s a r ia s .  S i  e l  
p a g o  s e  h ic ie r a  a  p l a z o s ,  s e  p a g a r á  p o r  lo  m e n o s  la  c u a r t a  p a r t e  d e l  v a lo r  d e  l a  
a c c ió n  a l  m o m e n t o  d e  s u s c r ib i r la .   S i   e l   a p o r t e   f u e r e   e n   b ie n e s  q u e  n o  
c o n s is t a n  e n  d in e r o ,  s e  e s t a r á ,  e n  c u a n t o  a  la  e n t r e g a ,  a  lo  e s t ip u la d o  e n  e l  
c o n t r a t o  s o c ia l .   
A r t .  1 7 5 . -  S ie m p r e  q u e  s e  h a y a  p a g a d o  e l  c in c u e n t a  p o r  c ie n t o ,  p o r  lo  m e n o s ,  
d e l  c a p i t a l  i n ic i a l  o  d e l  a u m e n t o  a n t e r io r ,  la  c o m p a ñ í a  p o d r á  a c o r d a r  u n  
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a u m e n t o  d e l  c a p i t a l  s o c ia l .  L o s  a c c io n is t a s  q u e  e s t u v i e r e n  e n  m o r a  d e l  p a g o  d e  
la  s u s c r ip c ió n  a n t e r io r  n o  p o d r á n  e je r c e r  e l  d e r e c h o  p r e f e r e n t e  p r e v is t o  e n  e l  
A r t .  1 8 1 ,  m ie n t r a s  n o  h a y a n  p a g a d o  lo  q u e  e s t u v ie r e n  a d e u d a n d o  p o r  t a l  
c o n c e p t o .   
A r t .  1 7 6 . -  L o s  t í t u lo s  d e  a c c ió n  e s t a r á n  e s c r i t o s  e n  id io m a  c a s t e l la n o  y  
c o n t e n d r á n  la s  s ig u ie n t e s  d e c la r a c io n e s :   
1 .     E l  n o m b r e  y  d o m ic i l io  p r in c ip a l  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
2 .    L a  c i f r a  r e p r e s e n t a t iv a  d e l  c a p i t a l  a u t o r iz a d o ,  c a p i t a l  s u s c r i t o  y  e l  n ú m e r o  
d e  a c c io n e s  e n  q u e  s e  d iv id e  e l  c a p i t a l  s u s c r i t o ;   
3 .    E l  n ú m e r o  d e  o r d e n  d e  la  a c c ió n  y  d e l  t í t u lo ,  s i  é s t e  r e p r e s e n t a  v a r ia s  
a c c io n e s ,  y  la  c la s e  a  q u e  p e r t e n e c e ;   
4 .    L a  f e c h a  d e  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ,  la  n o t a r í a  e n  la  
q u e  s e  la  o t o r g ó  y  l a  f e c h a  d e  in s c r ip c ió n  e n  e l  R e g is t r o  M e r c a n t i l ,  c o n  l a  
in d ic a c ió n  d e l  t o m o ,  f o l io  y  n ú m e r o ;   
5 .    L a  in d ic a c ió n  d e l  n o m b r e  d e l  p r o p ie t a r io  d e  la s  a c c io n e s ;   
6 .   S i  l a  a c c i ó n  e s  o r d in a r ia  o  p r e f e r id a  y  e n  e s t e  c a s o ,  e l  o b je t o  d e  l a  
p r e f e r e n c ia ;   
7 .   L a  f e c h a  d e  e x p e d ic ió n  d e l  t í t u lo ;  y   
8 .   L a  f i r m a  d e  la  p e r s o n a  o  p e r s o n a s  a u t o r iz a d a s .   
 
A r t .  1 7 7 . -  L o s  t í t u lo s  y  c e r t i f ic a d o s  d e  a c c io n e s  s e  e x t e n d e r á n  e n  l ib r o s  
t a lo n a r io s  c o r r e la t iv a m e n t e  n u m e r a d o s .  E n t r e g a d o  e l  t í t u lo  o  e l  c e r t i f ic a d o  a l  
a c c io n is t a ,  é s t e  s u s c r ib i r á  e l  c o r r e s p o n d ie n t e  t a lo n a r io .  L o s  t í t u lo s  y  c e r t i f ic a d o s  
n o m in a t iv o s  s e  in s c r ib i r á n ,  a d e m á s ,  e n  e l  L ib r o  d e  A c c io n e s  y  A c c io n is t a s ,  e n  e l  
q u e  s e  a n o t a r á n  la s  s u c e s iv a s  t r a n s f e r e n c ia s ,  la  c o n s t i t u c ió n  d e  d e r e c h o s  
r e a le s  y  la s  d e m á s  m o d i f ic a c io n e s  q u e  o c u r r a n  r e s p e c t o  a l  d e r e c h o  s o b r e  la s  
a c c io n e s .   
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A r t .  1 7 8 . -  L a  a c c ió n  c o n f ie r e  a  s u  t i t u la r  le g í t im o  la  c a l id a d  d e  a c c io n is t a  y  l e  
a t r ib u y e ,  c o m o  m í n im o ,  lo s  d e r e c h o s  f u n d a m e n t a le s  q u e  d e  e l la  s e  d e r iv a n  y  s e  
e s t a b le c e n  e n  e s t a  L e y .   
A r t .  1 7 9 . -  L a  a c c ió n  e s  in d iv is ib le .  E n  c o n s e c u e n c ia ,  c u a n d o  h a y a  v a r io s  
p r o p ie t a r io s  d e  u n a  m is m a  a c c ió n ,  n o m b r a r á n  u n  a p o d e r a d o  o  e n  s u  f a l t a  u n  
a d m in is t r a d o r  c o m ú n ;  y  s i  n o  s e  p u s ie r e n  d e  a c u e r d o ,  e l  n o m b r a m ie n t o  s e r á  
h e c h o  p o r  e l  ju e z  a  p e t ic ió n  d e  c u a lq u ie r a  d e  e l lo s .   
L o s  c o p r o p ie t a r io s  r e s p o n d e r á n  s o l id a r ia m e n t e  f r e n t e  a  la  c o m p a ñ í a  d e  c u a n t a s  
o b l ig a c io n e s  s e  d e r iv e n  d e  la  c o n d ic ió n  d e  a c c io n is t a .   
A r t .  1 8 0 . -  E n  e l  c a s o  d e  u s u f r u c t o  d e  a c c io n e s  la  c a l id a d  d e  a c c io n is t a  r e s id e  
e n  e l  n u e v o  p r o p i e t a r io ;  p e r o  e l  u s u f r u c t u a r io  t e n d r á  d e r e c h o  a  p a r t ic ip a r  e n  la s  
g a n a n c ia s  s o c i a le s  o b t e n i d a s  d u r a n t e  e l  p e r í o d o  d e  u s u f r u c t o  y  q u e  s e  r e p a r t a n  
d e n t r o  d e l  m is m o .  E l  e je r c ic io  d e  lo s  d e m á s  d e r e c h o s  d e  a c c io n is t a  
c o r r e s p o n d e ,  s a lv o  d is p o s ic ió n  c o n t r a r ia  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l ,  a l  n u e v o  
p r o p ie t a r io .   
C u a n d o  e l  u s u f r u c t o  r e c a y e r e  s o b r e  a c c io n e s  n o  l ib e r a d a s ,  e l  u s u f r u c t u a r io  q u e  
d e s e e  c o n s e r v a r  s u  d e r e c h o  d e b e r á  e f e c t u a r  e l  p a g o  d e  lo s  d iv id e n d o s  p a s iv o s ,  
s in  p e r ju ic io  d e  r e p e t i r  c o n t r a  e l  n u e v o  p r o p ie t a r io  a l  t é r m in o  d e l  u s u f r u c t o .  S i  e l  
u s u f r u c t u a r io  n o  c u m p l ie r e  e s a  o b l ig a c ió n ,  la  c o m p a ñ í a  d e b e r á  a d m i t i r  e l  p a g o  
h e c h o  p o r  e l  n u e v o  p r o p ie t a r io .   
A r t .  1 8 1 . -  L o s  a c c io n is t a s  t e n d r á n  d e r e c h o  p r e f e r e n t e ,  e n  p r o p o r c ió n  a  s u s  
a c c io n e s ,  p a r a  s u s c r ib i r  la s  q u e  s e  e m i t a n  e n  c a d a  c a s o  d e  a u m e n t o  d e  c a p i t a l  
s u s c r i t o .  E s t e  d e r e c h o  s e  e je r c i t a r á  d e n t r o  d e  lo s  t r e in t a  d í a s  s ig u ie n t e s  a  la  
p u b l ic a c ió n  p o r  la  p r e n s a  d e l  a v is o  d e l  r e s p e c t iv o  a c u e r d o  d e  la  ju n t a  g e n e r a l ,  
s a lv o  lo  d is p u e s t o  e n  e l  A r t .  1 7 5 .   
E l  d e r e c h o  p r e f e r e n t e  p a r a  la  s u s c r ip c ió n  d e  a c c io n e s  p o d r á  s e r  in c o r p o r a d o  e n  
u n  v a lo r  d e n o m in a d o  c e r t i f ic a d o  d e  p r e f e r e n c ia .  D ic h o  c e r t i f ic a d o  p o d r á  s e r  
n e g o c ia d o  l ib r e m e n t e ,  e n  b o ls a  o  f u e r a  d e  e l la .  
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D ic h o s  c e r t i f ic a d o s  d a r á n  d e r e c h o  a  s u s  t i t u la r e s  o  a d q u i r e n t e s  a  s u s c r ib i r  la s  
a c c io n e s  d e t e r m in a d a s  e n  e l  c e r t i f ic a d o ,  e n  la s  m is m a s  c o n d ic io n e s  q u e  s e ñ a l a  
la  L e y ,  c o n  e l  e s t a t u t o  y  la s  r e s o lu c io n e s  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  d e n t r o  d e l  p la z o  d e  
v ig e n c ia .   
L o s  c e r t i f ic a d o s  d e b e r á n  s e r  p u e s t o s  a  d is p o s ic ió n  d e  lo s  a c c io n is t a s  q u e  
c o n s t e n  e n  e l  l ib r o  d e  a c c io n e s  y  a c c io n is t a s  d e n t r o  d e  lo s  q u i n c e  d í a s  h á b i le s  
s ig u ie n t e s  a  la  f e c h a  d e l  a c u e r d o  d e  a u m e n t o  d e  c a p i t a l .   
A r t .  1 8 2 . -  L a  c o m p a ñ í a  p o d r á  a c o r d a r  e l  a u m e n t o  d e l  c a p i t a l  s o c ia l  m e d i a n t e  
e m is ió n  d e  n u e v a s  a c c io n e s  o  p o r  e le v a c ió n  d e l  v a lo r  d e  la s  y a  e m i t id a s .   
A r t .  1 8 3 . -  E l  p a g o  d e  la s  a p o r t a c io n e s  q u e  d e b a n  h a c e r s e  p o r  la  s u s c r i p c ió n  d e  
la s  n u e v a s  a c c io n e s  p o d r á  r e a l iz a r s e :   
1 .   E n  n u m e r a r io ,  o  e n  e s p e c ie ,  s i  la  ju n t a  g e n e r a l  h u b ie r e  a p r o b a d o  a c e p t a r la  y   
h u b ie r e n  s id o  le g a lm e n t e  a p r o b a d o s  lo s  a v a lú o s  c o n f o r m e  a  lo  d is p u e s t o  
e n  lo s  A r t s .  1 5 6 ,  1 5 7  y  2 0 5 ;   
2 .    P o r  c o m p e n s a c ió n  d e  c r é d i t o s ;   
3 .    P o r  c a p i t a l iz a c ió n  d e  r e s e r v a s  o  d e  u t i l id a d e s ;  y ,   
4 .    P o r  la  r e s e r v a  o  s u p e r á v i t  p r o v e n ie n t e  d e  la  r e v a lo r iz a c ió n  d e  a c t iv o s ,  c o n  
a r r e g lo  a l  r e g la m e n t o  q u e  e x p e d i r á  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s .  
P a r a  q u e  s e  p r o c e d a  a l  a u m e n t o  d e  c a p i t a l  d e b e r á  p a g a r s e ,  a l  r e a l iz a r  
d ic h o  a u m e n t o ,  p o r  lo  m e n o s  e l  v e in t ic in c o  p o r  c ie n t o  d e l  v a lo r  d e l  m is m o .   
L a  ju n t a  g e n e r a l  q u e  a c o r d a r e  e l  a u m e n t o  d e  c a p i t a l  e s t a b le c e r á  la s  b a s e s  
d e     la s  o p e r a c io n e s  q u e  q u e d a n  e n u m e r a d a s .   
A r t .  1 8 4 . -  E l  a u m e n t o  d e  c a p i t a l  p o r  e le v a c ió n  d e l  v a lo r  d e  l a s  a c c io n e s  
r e q u ie r e  e l  c o n s e n t im ie n t o  u n á n im e  d e  lo s  a c c io n is t a s  s i  h a n  d e  h a c e r s e  
n u e v a s  a p o r t a c io n e s  e n  n u m e r a r io  o  e n  e s p e c ie .  S e  r e q u e r i r á  u n a n im id a d  d e  l a  
ju n t a  s i  e l  a u m e n t o  s e  h a c e  p o r  c a p i t a l iz a c ió n  d e  u t i l id a d e s .  P e r o ,  s i  la s  n u e v a s  
a p o r t a c io n e s  s e  h ic ie r e n  p o r  c a p i t a l iz a c ió n  d e  r e s e r v a  o  p o r  c o m p e n s a c ió n  d e  
c r é d i t o s ,  s e  a c o r d a r á n  p o r  m a y o r í a  d e  v o t o s .   
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A r t .  1 8 5 . -  C u a n d o  l a s  n u e v a s  a c c io n e s  s e a n  o f r e c id a s  a  la  s u s c r i p c ió n  p ú b l ic a ,  
lo s  a d m in is t r a d o r e s  d e  la  c o m p a ñ í a  p u b l ic a r á n ,  p o r  la  p r e n s a ,  e l  a v is o  d e  
p r o m o c ió n  q u e  c o n t e n d r á :   
1 .   L a  s e r ie  y  c la s e  d e  a c c io n e s  e x is t e n t e s ;   
2 .   E l  n o m b r e  d e l  o  d e  lo s  r e p r e s e n t a n t e s  a u t o r iz a d o s ;   
3 .   E l  d e r e c h o  p r e f e r e n t e  d e  s u s c r ip c ió n  d e  lo s  a n t e r io r e s  a c c io n is t a s ;   
4 .   E l  r e s u l t a d o  d e  la  c u e n t a  d e  p é r d i d a s  y  g a n a n c i a s  a p r o b a d a  e n  e l  ú l t im o  
b a la n c e ;   
5 .   E l  c o n t e n id o  d e l  a c u e r d o  d e  e m is ió n  d e  la s  n u e v a s  a c c io n e s  y ,  e n  
e s p e c ia l ,  l a  c i f r a  d e l  a u m e n t o ,  e l  v a lo r  n o m in a l  d e  c a d a  a c c ió n  y  s u  t ip o  
d e  e m is ió n ,  a s í  c o m o  lo s  d e r e c h o s  a t r ib u id o s  a  la s  a c c io n e s  p r e f e r e n t e s ,  
s i  la s  h u b ie r e .   
E n  c a s o  d e  q u e  s e  d e t e r m in e  q u e  d e b e  h a c e r s e  u n  a p o r t e  a l  f o n d o  d e  
r e s e r v a ,  d e b e r á  e x p r e s a r s e ;  y ,   
6 .   E l  p la z o  d e  s u s c r ip c i ó n  y  p a g o  d e  la s  a c c io n e s .   
A r t .  1 8 6 . -  E n  lo s  e s t a t u t o s  d e  la  c o m p a ñ í a  s e  p o d r á  a c o r d a r  la  e m is ió n  d e  
a c c io n e s  p r e f e r id a s  y  lo s  d e r e c h o s  q u e  é s t a s  c o n f ie r e n .  P e r o  e l  c a m b io  d e  t ip o  
d e  la s  a c c io n e s  im p l ic a r á  r e f o r m a  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l .   
A r t .  1 8 7 . -  S e  c o n s i d e r a r á  c o m o  d u e ñ o  d e  la s  a c c io n e s  a  q u ie n  a p a r e z c a  c o m o  
t a l  e n  e l  L ib r o  d e  A c c io n e s  y  A c c io n is t a s .   
A r t .  1 8 8 . -  L a  p r o p ie d a d  d e  la s  a c c io n e s  s e  t r a n s f ie r e  m e d ia n t e  n o t a  d e  c e s ió n  
f i r m a d a  p o r  q u ie n  la  t r a n s f ie r e  o  la  p e r s o n a  o  c a s a  d e  v a lo r e s  q u e  lo  
r e p r e s e n t e .  L a  t r a s f e r e n c ia  d e b e r á  h a c e r s e  c o n s t a r  e n  e l  t í t u lo  c o r r e s p o n d i e n t e  
o  e n  u n a  h o ja  p e g a d a  a l  m is m o ;  s in  e m b a r g o ,  p a r a  lo s  t í t u lo s  q u e  e s t u v ie r e n  
e n t r e g a d o s  e n  c u s t o d ia  e n  u n  d e p ó s i t o  c e n t r a l iz a d o  d e  c o m p e n s a c ió n  y  
l iq u id a c ió n ,  la  c e s ió n  p o d r á  h a c e r s e  d e  c o n f o r m id a d  c o n  lo s  m e c a n is m o s  q u e  
s e  e s t a b le z c a n  p a r a  t a le s  d e p ó s i t o s  c e n t r a l iz a d o s .    
A r t .  1 8 9 . -  L a   t r a n s f e r e n c ia   d e l   d o m in io   d e    a c c io n e s    n o   s u r t i r á   e f e c t o   
c o n t r a   la  c o m p a ñ í a  n i  c o n t r a  t e r c e r o s ,    s in o    d e s d e   la   f e c h a   d e  s u  
in s c r ip c ió n  e n  e l  L i b r o  d e  A c c io n e s  y  A c c io n is t a s .   
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E s t a  in s c r ip c i ó n  s e  e f e c t u a r á  v á l id a m e n t e  c o n  la  s o la  f i r m a  d e l  r e p r e s e n t a n t e  
le g a l  d e  la  c o m p a ñ í a ,  a  la  p r e s e n t a c ió n  y  e n t r e g a  d e  u n a  c o m u n ic a c ió n  f i r m a d a  
c o n ju n t a m e n t e  p o r  c e d e n t e  y  c e s io n a r io ;  o  d e  c o m u n ic a c io n e s  s e p a r a d a s  
s u s c r i t a s  p o r  c a d a  u n o  d e  e l lo s ,  q u e  d e n  a  c o n o c e r  la  t r a n s f e r e n c ia ;  o  d e l  t í t u lo  
o b je t o  d e  la  c e s ió n .  D ic h a s  c o m u n ic a c i o n e s  o  e l  t í t u lo ,  s e g ú n  f u e r e  d e l  c a s o ,  s e  
a r c h iv a r á n  e n  la  c o m p a ñ í a .  D e  h a b e r s e  o p t a d o  p o r  la  p r e s e n t a c ió n  y  e n t r e g a  
d e l  t í t u lo  o b je t o  d e  la  c e s i ó n ,  é s t e  s e r á  a n u la d o  y  e n  s u  lu g a r  s e  e m i t i r á  u n  
n u e v o  t í t u lo  a  n o m b r e  d e l  a d q u i r e n t e .   
E n  e l  c a s o  d e  a c c io n e s  in s c r i t a s  e n  u n a  b o ls a  d e  v a lo r e s  o  in m ó v i l  e n  e l  
d e p ó s i t o  c e n t r a l iz a d o  d e  c o m p e n s a c ió n  y  l iq u i d a c ió n  d e  v a lo r e s ,  la  i n s c r ip c ió n  
e n  e l  l ib r o  d e  a c c io n e s  y  a c c io n is t a s  s e r á  e f e c t u a d a  p o r  e l  d e p ó s i t o  
c e n t r a l iz a d o ,  c o n  la  s o la  p r e s e n t a c ió n  d e l  f o r m u la r io  d e  c e s ió n  f i r m a d o  p o r  l a  
c a s a  d e  v a lo r e s  q u e  a c t ú a  c o m o  a g e n t e .  E l  d e p ó s i t o  c e n t r a l iz a d o  m a n t e n d r á  
lo s  a r c h iv o s  y  r e g is t r o s  d e  la s  t r a n s f e r e n c ia s  y  n o t i f ic a r á  t r im e s t r a lm e n t e  a  l a  
c o m p a ñ í a ,  p a r a  lo  c u a l  l le v a r á  e l  l ib r o  d e  a c c io n e s  y  a c c io n is t a s ,  la  n ó m in a  d e  
s u s  a c c io n is t a s .  A d e m á s ,  a  s o l ic i t u d  h e c h a  p o r  la  c o m p a ñ í a  n o t i f ic a r á  e n  u n  
p e r í o d o  n o  m a y o r  a  t r e s  d í a s .   
E l  r e t a r d o  e n  in s c r ib i r  la  t r a n s f e r e n c ia  h e c h a  e n  c o n f o r m id a d  c o n  lo s  in c is o s  
a n t e r io r e s ,  s e  s a n c io n a r á  c o n  m u l t a  d e l  d o s  p o r  c ie n t o  s o b r e  e l  v a lo r  n o m in a l  
d e l  t í t u lo  t r a n s f e r id o ,  q u e  e l  S u p e r i n t e n d e n t e  d e  C o m p a ñ í a s  im p o n d r á ,  a  
p e t ic ió n  d e  p a r t e ,  a l  r e p r e s e n t a n t e  le g a l  d e  l a  r e s p e c t iv a  e m p r e s a .   
P r o h í b a s e  e s t a b le c e r  r e q u is i t o s  o  f o r m a l id a d e s  p a r a  la  t r a n s f e r e n c ia  d e  
a c c io n e s ,  q u e  n o  e s t u v ie r e n  e x p r e s a m e n t e  s e ñ a l a d o s  e n  e s t a  L e y ,  y  c u a lq u ie r  
e s t ip u la c ió n  e s t a t u t a r ia  o  c o n t r a c t u a l  q u e  lo s  e s t a b le z c a  n o  t e n d r á  v a lo r  a lg u n o .  
A r t .  1 9 0 . -  E n  e l  c a s o  d e  a d ju d ic a c ió n  d e  a c c io n e s  p o r  p a r t ic ip a c ió n  j u d ic ia l  o  
v e n t a  f o r z o s a ,  e l  ju e z  f i r m a r á  la s  n o t a s  y  a v is o s  r e s p e c t iv o s .  S i  s e  t r a t a r e  d e  
p a r t ic ió n  e x t r a ju d ic ia l ,  f i r m a r á n  d ic h a s  n o t a s  y  t r a s p a s o s  t o d a s  la s  p a r t e s  q u e  
h u b ie r e n  in t e r v e n id o  e n  e l la  o  u n  a p o d e r a d o .  E n  e s t o s  c a s o s  d e b e r á  
p r e s e n t a r s e  a  la  c o m p a ñ í a  c o p ia  a u t é n t ic a  d e l  in s t r u m e n t o  e n  q u e  c o n s t e n  la  
p a r t ic ió n  y  a d ju d ic a c ió n .   
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L o s  h e r e d e r o s  d e  u n  a c c io n is t a  p o d r á n  p e d i r  a  la  c o m p a ñ í a  q u e  s e    h a g a  
c o n s t a r  e n  e l  L ib r o  d e  A c c io n e s  y  A c c io n is t a s  l a  t r a n s m is ió n  d e  la s  a c c io n e s  a  
f a v o r  d e  t o d o s  e l lo s ,  p r e s e n t a n d o  u n a  c o p ia  c e r t i f ic a d a  d e  in s c r ip c ió n  d e  l a  
p o s e s ió n  e f e c t iv a  d e  la  h e r e n c ia .  F i r m a r á n  la s  n o t a s  y  a v is o s  r e s p e c t iv o s  t o d o s  
e l lo s  e  i n t e r v e n d r á n  e n  s u  n o m b r e ,  y ,  m ie n t r a s  n o  s e  r e a l ic e  la  p a r t ic ió n ,  e l  
a p o d e r a d o  o  e n  s u  f a l t a  e l  a d m in is t r a d o r  c o m ú n  d e  lo s  b ie n e s  r e l ic t o s  s i  lo s  
h u b ie r e  y ,  e n  c a s o  c o n t r a r io ,  e l  o  lo s  h e r e d e r o s  q u e  h u b ie r e n  o b t e n id o  l a  
p o s e s ió n  e f e c t iv a .   
E n  g e n e r a l  e s t o s  t í t u lo s  s e  t r a n s f e r i r á n  e n  la  m is m a  f o r m a  q u e  lo s  t í t u lo s  d e  
c r é d i t o ,  s a lv o  la s  d is p o s ic io n e s  e x p r e s a s  e n  e s t a  L e y .   
A r t .  1 9 1 . -  E l  d e r e c h o  d e  n e g o c ia r  la s  a c c io n e s  l ib r e m e n t e  n o  a d m i t e  
l im i t a c io n e s .   
A r t .  1 9 2 . -  L a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  p u e d e  a d q u i r i r  s u s  p r o p i a s  a c c io n e s  p o r  
d e c is ió n  d e  la  ju n t a  g e n e r a l ,  e n  c u y o  c a s o  e m p le a r á  e n  t a l  o p e r a c ió n  
ú n ic a m e n t e  f o n d o s  t o m a d o s  d e  la s  u t i l id a d e s  l í q u id a s  y  s ie m p r e  q u e  la s  
a c c io n e s  e s t é n  l ib e r a d a s  e n  s u  t o t a l id a d .   
M ie n t r a s  e s t a s  a c c io n e s  e s t é n  e n  p o d e r  d e  la  c o m p a ñ í a  q u e d a n  e n  s u s p e n s o  
lo s  d e r e c h o s  in h e r e n t e s  a  la s  m is m a s .   
T a m b ié n  s e  n e c e s i t a r á  d e c is i ó n  d e  la  ju n t a  g e n e r a l  p a r a  q u e  e s t a s  a c c io n e s  
v u e lv a n  a  la  c i r c u la c i ó n .   
A r t .  1 9 3 . -  N o  p o d r á  la  c o m p a ñ í a  h a c e r  p r é s t a m o s  o  a n t ic ip o s  s o b r e  la s  
a c c io n e s  q u e  h u b ie r e  e m i t id o ,  s a lv o  e l  c a s o  p r e v is t o  e n  e l  A r t .  2 9 7  d e  e s t a  L e y .   
A r t .  1 9 4 . -  E n  c a s o  d e  a c c io n e s  d a d a s  e n  p r e n d a  c o r r e s p o n d e r á  a l  p r o p ie t a r io  
d e  é s t a s ,  s a lv o  e s t ip u la c ió n  e n  c o n t r a r io  e n t r e  lo s  c o n t r a t a n t e s ,  e l  e je r c ic io  d e  
lo s  d e r e c h o s  d e  a c c io n is t a .  E l  a c r e e d o r  p r e n d a r io  q u e d a  o b l ig a d o  a  f a c i l i t a r  e l  
e je r c ic io  d e  e s o s  d e r e c h o s  p r e s e n t a n d o  la s  a c c io n e s  a  la  c o m p a ñ í a  c u a n d o  
e s t e  r e q u is i t o  f u e  n e c e s a r io  p a r a  t a l  e je r c ic io .   
E l  d e u d o r  p r e n d a r io  r e c ib i r á  lo s  d iv id e n d o s ,  s a lv o  e s t ip u la c ió n  e n  c o n t r a r io .   
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A r t .  1 9 5 . -  E l  c e r t i f ic a d o  p r o v is io n a l  y  la s  a c c io n e s  d a r á n  d e r e c h o  a l  t i t u la r  o  
a c c io n is t a  a  p e r c ib i r  d iv id e n d o s  e n  p r o p o r c ió n  a  la  p a r t e  p a g a d a  d e l  c a p i t a l  
s u s c r i t o  a  la  f e c h a  d e l  b a la n c e .   
A r t .  1 9 6 . -  L a  a m o r t iz a c ió n  d e  la s  a c c io n e s  o  s e a ,  e l  p a g o  d e l  v a lo r  d e  la s  
m is m a s  y  s u  r e t i r o  d e  la  c i r c u la c ió n  e n  e l  m e r c a d o ,  s e  h a r á  c o n  u t i l id a d e s  
r e p a r t ib le s  y  s in  d is m in u c ió n  d e l  c a p i t a l  s u s c r i t o ,  c u a n d o  la  ju n t a  g e n e r a l  d e  
a c c io n is t a s  a c o r d a r e  d ic h a  a m o r t iz a c ió n ,  s i e m p r e  q u e  la s  a c c io n e s  
a m o r t iz a b le s  s e  h a l la r e n  í n t e g r a m e n t e  p a g a d a s .  S i  la  a m o r t iz a c i ó n  f u e r e  a  
c a r g o  d e l  c a p i t a l ,  s e  r e q u e r i r á ,  p r e v i a m e n t e ,  e l  a c u e r d o  d e  s u  r e d u c c ió n ,  
t o m a d o  e n  la  f o r m a  q u e  e s t a  L e y  in d ic a  p a r a  la  r e f o r m a  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l .   
L a  a m o r t iz a c ió n  d e  a c c io n e s  n o  p o d r á  e x c e d e r  d e l  c in c u e n t a  p o r  c ie n t o  d e l  
c a p i t a l  s u s c r i t o .   
A r t .  1 9 7 . -  S i  u n a  a c c ió n  o  u n  c e r t i f ic a d o  p r o v is io n a l  s e  e x t r a v ia r e n  o  
d e s t r u y e r e n ,  la  c o m p a ñ í a  p o d r á  a n u la r  e l  t í t u lo  p r e v ia  p u b l ic a c ió n  q u e  e f e c t u a r á  
p o r  t r e s  d í a s  c o n s e c u t iv o s  e n  u n o  d e  lo s  p e r ió d ic o s  d e  m a y o r  c i r c u la c ió n  e n  e l  
d o m ic i l io  p r in c ip a l  d e  la  m is m a ,  p u b l ic a c ió n  q u e  s e  h a r á  a  c o s t a  d e l  a c c io n is t a .  
U n a  v e z  t r a n s c u r r id o s  t r e in t a  d í a s ,  c o n t a d o s  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e  la  ú l t im a  
p u b l ic a c ió n ,  s e  p r o c e d e r á  a  l a  a n u l a c ió n  d e l  t í t u lo ,  d e b ie n d o  c o n f e r i r s e  u n o  
n u e v o  a l  a c c io n is t a .   
L a  a n u la c ió n  e x t i n g u i r á  t o d o s  lo s  d e r e c h o s  in h e r e n t e s  a l  t í t u lo  o  c e r t i f ic a d o  
a n u la d o .   
A r t .  1 9 8 . -  C u a n d o  la s  p é r d id a s  a lc a n c e n  a l  c in c u e n t a  p o r  c ie n t o  o  m á s  d e l  
c a p i t a l  s u s c r i t o  y  e l  t o t a l  d e  la s  r e s e r v a s ,  la  c o m p a ñ í a  s e  p o n d r á  
n e c e s a r ia m e n t e  e n  l iq u id a c ió n ,  s i  lo s  a c c io n is t a s  n o  p r o c e d e n  a  r e i n t e g r a r lo  o  a  
l im i t a r  e l  f o n d o  s o c ia l  a l  c a p i t a l  e x is t e n t e ,  s ie m p r e  q u e  é s t e  b a s t e  p a r a  
c o n s e g u i r  e l  o b je t o  d e  la  c o m p a ñ í a .  
A r t .  1 9 9 . -  L a  r e d u c c ió n  d e  c a p i t a l  s u s c r i t o ,  q u e  d e b e r á  s e r  r e s u e l t a  p o r  la  j u n t a  
g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s ,  r e q u e r i r á  d e  a p r o b a c ió n  d e  la  S u p e r i n t e n d e n c ia  d e  
C o m p a ñ í a s ,  la  q u e  d e b e r á  n e g a r  s u  a p r o b a c ió n  a  d ic h a  r e d u c c ió n  s i  o b s e r v a r e  
q u e  e l  c a p i t a l  d is m i n u id o  e s  in s u f ic ie n t e  p a r a  e l  c u m p l im ie n t o  d e l  o b je t o  s o c ia l  u  
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o c a s io n a r e  p e r ju ic io s  a  t e r c e r o s .  P a r a  e s t e  e f e c t o ,  la  S u p e r in t e n d e n c i a  
d is p o n d r á  la  p u b l ic a c ió n  p o r  t r e s  v e c e s  c o n s e c u t iv a s  d e  u n  a v is o  s o b r e  la  
r e d u c c ió n  p r e t e n d id a ,  p u b l ic a c ió n   q u e   s e   h a r á  e n  u n o  d e  lo s  p e r i ó d ic o s  d e  
m a y o r  c i r c u la c ió n  e n  e l  lu g a r  o  lu g a r e s  e n  d o n d e  e je r z a  s u  a c t iv id a d  l a  
c o m p a ñ í a .  
S i   t r a n s c u r r id o s   s e is  d í a s  d e s d e  la   ú l t im a  p u b l ic a c ió n  n o  s e  p r e s e n t a r e  
r e c la m a c ió n  d e  t e r c e r o s ,  e l  S u p e r in t e n d e n t e  p o d r á  a u t o r iz a r  la  r e d u c c ió n  d e l  
c a p i t a l .   
5 .  D E R E C H O S  Y  O B L I G A C I O N E S  D E  L O S  P R O M O T O R E S ,  F U N D A D O R E S  
Y  A C C I O N I S T A S   
A r t .  2 0 0 . -  L a s  c o m p a ñ í a s  a n ó n im a s  c o n s id e r a r á n  c o m o  s o c io  a l  in s c r i t o  c o m o  
t a l  e n  e l  l ib r o  d e  a c c io n e s  y  a c c io n is t a s .   
A r t .  2 0 1 . -  L o s  f u n d a d o r e s  y  p r o m o t o r e s  s o n  r e s p o n s a b le s ,  s o l id a r ia  e  
i l im i t a d a m e n t e ,  f r e n t e  a  t e r c e r o s ,  p o r  la s  o b l ig a c io n e s  q u e  c o n t r a je r a n  p a r a  
c o n s t i t u i r  la  c o m p a ñ í a ,  s a lv o  e l  d e r e c h o  d e  r e p e t i r  c o n t r a  é s t a  u n a  v e z  
a p r o b a d a  s u  c o n s t i t u c ió n .   
S o n  d e  s u  c u e n t a  y  r ie s g o  lo s  a c t o s  y  g a s t o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  d e  
la  c o m p a ñ í a .  S i  n o  l le g a r e  a  c o n s t i t u i r s e  p o r  c u a lq u i e r  c a u s a ,  n o  p u e d e n  
r e p e t i r lo s  c o n t r a  lo s  s u s c r ip t o r e s  d e  a c c io n e s ,  y  e s t a r á n  o b l ig a d o s  a  l a  
r e s t i t u c ió n  d e  t o d a s  la s  s u m a s  q u e  h u b ie r e n  r e c ib id o  d e  é s t o s .   
L o s  f u n d a d o r e s  y  p r o m o t o r e s  s o n  t a m b ié n  r e s p o n s a b le s ,  s o l id a r ia  e  
i l im i t a d a m e n t e  c o n  l o s  p r im e r o s  a d m in is t r a d o r e s ,  c o n  r e la c i ó n  a  la  c o m p a ñ í a  y  
a  t e r c e r o s :  
1 .   P o r  la  v e r d a d  d e  la  s u s c r ip c ió n  y  e n t r e g a  d e  la  p a r t e  d e  c a p i t a l  s o c ia l  
r e c ib id o ;   
2 .   P o r  la  e x is t e n c ia  r e a l  d e  la s  e s p e c ie s  a p o r t a d a s  y  e n t r e g a d a s ;   
3 .   P o r  la  v e r d a d  d e  la s  p u b l ic a c io n e s  d e  t o d a  c la s e  r e a l iz a d a s  p a r a  l a  
c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
4 .   P o r  la  in v e r s ió n  d e  lo s  f o n d o s  d e s t in a d o s  a  g a s t o s  d e  c o n s t i t u c ió n ;  y   
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5 .   P o r  e l  r e t a r d o  e n  e l  o t o r g a m ie n t o  d e  la  e s c r i t u r a  d e  c o n s t i t u c ió n  d e f in i t iv a ,  s i  
le s  f u e s e  im p u t a b le .   
A r t .  2 0 2 . -  L o s  f u n d a d o r e s  y  p r o m o t o r e s  e s t á n  o b l ig a d o s  a  r e a l iz a r  t o d o  lo  
n e c e s a r io  p a r a  la  c o n s t i t u c ió n  le g a l  y  d e f in i t iv a  d e  l a  c o m p a ñ í a  y  a  e n t r e g a r  a  
lo s  a d m in is t r a d o r e s  t o d o s  lo s  d o c u m e n t o s  y  la  c o r r e s p o n d e n c ia  r e la t iv o s  a  
d ic h a  c o n s t i t u c ió n .  
D e b e r á n  e n t r e g a r  t a m b ié n  lo s  b ie n e s  e n  e s p e c ie  y  e l  d in e r o  r e c ib id o  e n   p a g o  
d e  la  in t e g r a c i ó n  in ic ia l  d e  la s  a c c io n e s .  L o s  a d m in is t r a d o r e s  e x ig i r á n  e l  
c u m p l im ie n t o  d e  e s t a s  o b l ig a c io n e s  a  lo s  f u n d a d o r e s  y  p r o m o t o r e s .   
A r t .  2 0 3 . -  L o s  f u n d a d o r e s  y  p r o m o t o r e s  p o d r á n  r e s e r v a r s e  e n  e l  a c t o  d e  
c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  o  e n  la  e s c r i t u r a  d e  p r o m o c ió n ,  s e g ú n  e l  c a s o ,  
r e m u n e r a c io n e s  o  v e n t a ja s  c u y o  v a lo r  e n  c o n ju n t o  n o  e x c e d a  d e l  d ie z  p o r  
c ie n t o  d e  lo s  b e n e f ic io s  n e t o s  s e g ú n  b a la n c e ,  y  p o r  u n  t ie m p o  d e t e r m in a d o ,  n o  
m a y o r  d e  la  t e r c e r a  p a r t e  d e l  d e  d u r a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a .   
S e r á  n u la  la  r e t r ib u c ió n  m e d ia n t e  la  e n t r e g a  d e  a c c io n e s  o  d e  o b l ig a c i o n e s ,  
p e r o  p o d r á  c o n s t a r  e n  lo s  t í t u lo s  d e n o m in a d o s  " p a r t e s  b e n e f ic i a r ia s "  d e  lo s  q u e  
t r a t a  e s t a  L e y .   
N o  s e  r e p u t a  p r e m io  e l  r e e m b o ls o  d e  lo s  g a s t o s  r e a lm e n t e  h e c h o s  p a r a  l a  
c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  2 0 4 . -  L o s  a c t o s  r e a l iz a d o s  d u r a n t e  e l  p r o c e s o  d e  c o n s t i t u c ió n  y  h a s t a  l a  
in s c r ip c ió n  d e l  c o n t r a t o  c o n s t i t u t iv o  e n  e l  R e g is t r o  M e r c a n t i l  s e  r e p u t a n  a c t o s  d e  
la  c o m p a ñ í a  y  la  o b l ig a n  s ie m p r e  q u e  é s t a  lo s  r a t i f iq u e  e x p r e s a m e n t e .  E n  c a s o  
c o n t r a r io  r e s p o n d e r á n  p o r  e l lo s  lo s  f u n d a d o r e s  y  p r o m o t o r e s  s o l id a r ia  e  
i l im i t a d a m e n t e .   
A r t .  2 0 5 . -  L o s  p r o m o t o r e s  e s t á n  o b l ig a d o s  a  c o n v o c a r  u n a  ju n t a  g e n e r a l  e n  e l  
p la z o  m á x im o  d e  s e is  m e s e s  c o n t a d o s  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e l  o t o r g a m ie n t o  d e  
la  e s c r i t u r a  d e  p r o m o c ió n ,  ju n t a  q u e  r e s o lv e r á  a c e r c a  d e  l a  c o n s t i t u c ió n  
d e f in i t iv a  d e  la  c o m p a ñ í a  y ,  a d e m á s ,  s o b r e  lo s  s ig u ie n t e s  a s p e c t o s :   
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1 .    A p r o b a c ió n  d e  la s  g e s t i o n e s  r e a l iz a d a s  h a s t a  e n t o n c e s  p o r  lo s  
p r o m o t o r e s ;   
2 .   A p r o b a c ió n  d e  l o s  a v a lú o s  q u e  h u b ie r e n  p r e s e n t a d o  lo s  p e r i t o s  s o b r e  la s  
a p o r t a c io n e s  n o  h e c h a s  e n  d in e r o ,  o  r e c t i f ic a c ió n  d e  s u s  in f o r m e s ;   
3 .    A p r o b a c ió n  d e  la  r e t r ib u c ió n  a c o r d a d a  p a r a  lo s  p r o m o t o r e s ;   
4 .    N o m b r a m ie n t o  d e  la s  p e r s o n a s  e n c a r g a d a s  d e  la  a d m in is t r a c ió n ;  y   
5 .   D e s ig n a c ió n  d e  la s  p e r s o n a s  e n c a r g a d a s  d e  o t o r g a r  la  e s c r i t u r a  d e  
c o n s t i t u c ió n  d e f in i t iv a  d e  la  c o m p a ñ í a .  
A r t .  2 0 6 . -  S i    e l    s u s c r ip t o r    n o    c u m p l ie r e   s u s   o b l i g a c io n e s   d e   a p o r t a c ió n ,   
lo s  p r o m o t o r e s  p o d r á n  e x ig i r le  ju d ic i a lm e n t e  e l  c u m p l im ie n t o ,  p o d r á n  t a m b ié n  
t e n e r s e  p o r  n o  s u s c r i t a s  la s  a c c io n e s ,  y ,  e n  a m b o s  c a s o s ,  t e n d r á n  d e r e c h o  a  
e x ig i r  e l  r e s a r c im ie n t o  d e  d a ñ o s  y  p e r ju ic io s .  U n a  v e z  c o n s t i t u id a  la  c o m p a ñ í a  
e s t e  d e r e c h o  le  c o r r e s p o n d e r á  a  e l la .   
A r t .  2 0 7 . -  S o n  d e r e c h o s  f u n d a m e n t a le s  d e l  a c c io n is t a ,  d e  lo s  c u a le s  n o  s e  l e  
p u e d e  p r iv a r :   
1 .    L a  c a l id a d  d e  s o c io ;   
2 .    P a r t ic ip a r  e n  lo s  b e n e f ic io s  s o c ia le s ,  d e b ie n d o  o b s e r v a r s e  
ig u a ld a d  d e          t r a t a m ie n t o  p a r a  lo s  a c c io n is t a s  d e  la  m is m a  c la s e ;   
3 .    P a r t ic ip a r ,  e n  la s  m is m a s  c o n d ic i o n e s  e s t a b le c id a s  e n  e l  n u m e r a l  
a n t e r io r ,  e n  la  d is t r ib u c ió n  d e l  a c e r v o  s o c i a l ,  e n  c a s o  d e  l iq u id a c ió n  d e  l a  
c o m p a ñ í a ;   
4 .    I n t e r v e n i r  e n  la s  ju n t a s  g e n e r a le s  y  v o t a r  c u a n d o  s u s  a c c io n e s  l e  
c o n c e d a n  e l  d e r e c h o  a  v o t o ,  s e g ú n  lo s  e s t a t u t o s .   
L a  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  c o n t r o la r á  q u e  s e  e s p e c i f iq u e  l a  
f o r m a  d e  e je r c e r  e s t e  d e r e c h o ,  a l  m o m e n t o  d e  t r a m i t a r  la  c o n s t i t u c ió n  
le g a l  d e  u n a  c o m p a ñ í a  o  c u a n d o  s e  r e f o r m e  s u  e s t a t u t o .  E l  a c c io n is t a  
p u e d e  r e n u n c ia r  a  s u  d e r e c h o  a  v o t a r ,  e n  lo s  t é r m in o s  d e l  A r t .  1 1  d e l  
C ó d ig o  C iv i l ;   
5 .    I n t e g r a r  lo s  ó r g a n o s  d e  a d m in is t r a c ió n  o  d e  f is c a l iz a c ió n  d e  l a  
c o m p a ñ í a  s i  f u e r e n  e le g id o s  e n  la  f o r m a  p r e s c r i t a  p o r  la  le y  y  l o s  
e s t a t u t o s ;   
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6 .    G o z a r  d e  p r e f e r e n c ia  p a r a  la  s u s c r ip c ió n  d e  a c c io n e s  e n  e l  c a s o  
d e  a u m e n t o  d e  c a p i t a l ;   
7 .    I m p u g n a r  la s  r e s o lu c io n e s  d e  la  j u n t a  g e n e r a l  y  d e m á s  
o r g a n is m o s  d e  la  c o m p a ñ í a  e n  lo s  c a s o s  y  e n  la  f o r m a  e s t a b le c id a  e n  
lo s  A r t s .  2 1 5  y  2 1 6 .   
N o  p o d r á  e je r c e r  e s t e  d e r e c h o  e l  a c c io n is t a  q u e  e s t u v ie r e  e n  m o r a  e n  e l  
p a g o  d e  s u s  a p o r t e s ;  y   
8 .   N e g o c ia r  l i b r e m e n t e  s u s  a c c io n e s .   
A r t .  2 0 8 . -  L a  d is t r ib u c ió n  d e  la s  u t i l id a d e s  a l  a c c io n is t a  s e  h a r á  e n  p r o p o r c ió n  a l  
v a lo r  p a g a d o  d e  la s  a c c io n e s .  E n t r e  lo s  a c c io n is t a s  s ó lo  p o d r á  r e p a r t i r s e  e l  
r e s u l t a n t e  d e l  b e n e f ic io  l í q u id o  y  p e r c ib id o  d e l  b a la n c e  a n u a l .  N o  p o d r á  
p a g á r s e le s  in t e r e s e s .  
A r t .  2 0 9 . -  A c o r d a d a  p o r  la  ju n t a  g e n e r a l  la  d is t r ib u c ió n  d e  u t i l id a d e s ,  lo s  
a c c io n is t a s  a d q u ie r e  f r e n t e  a  la  c o m p a ñ í a  u n  d e r e c h o  d e  c r é d i t o  p a r a  e l  c o b r o  
d e  lo s  d iv id e n d o s  q u e  l e s  c o r r e s p o n d a n .   
A r t .  2 1 0 . -  L a s  a c c io n e s  c o n  d e r e c h o  a  v o t o  l o  t e n d r á n  e n  p r o p o r c ió n  a  s u  v a lo r  
p a g a d o .   
E s  n u lo  t o d o  c o n v e n io  q u e  r e s t r in ja  la  l ib e r t a d  d e  v o t o  d e  lo s  a c c io n is t a s  q u e  
t e n g a n  d e r e c h o  a  v o t a r .   
A r t .  2 1 1 . -  L o s  a c c io n is t a s  p o d r á n  h a c e r s e  r e p r e s e n t a r  e n  la  ju n t a  g e n e r a l  p o r  
p e r s o n a  e x t r a ñ a ,  m e d ia n t e  c a r t a  d i r ig id a  a l  g e r e n t e ,  a  m e n o s  q u e  lo s  e s t a t u t o s  
d is p o n g a n  o t r a  c o s a .  N o  p o d r á n  s e r  r e p r e s e n t a n t e s  d e  lo s  a c c io n is t a s  lo s  
a d m in is t r a d o r e s  y  lo s  c o m is a r io s  d e  la  c o m p a ñ í a .  
A r t .  2 1 2 . -  S i  d e n t r o  d e l  p la z o  q u e  f i ja  e s t a  L e y  n o  h u b ie r e  c o n o c id o  la  j u n t a  
g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  e l  b a la n c e  a n u a l ,  o  n o  h u b i e r e  d e l i b e r a d o  s o b r e  l a  
d is t r ib u c ió n  d e  u t i l id a d e s ,  c u a lq u ie r  a c c io n is t a  p o d r á  p e d i r  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s  
d e  la  c o m p a ñ í a  o  a  lo s  c o m is a r io s  q u e  c o n v o q u e n  a  ju n t a  g e n e r a l  p a r a  d ic h o  
o b je t o ,  y ,  s i  d ic h a  c o n v o c a t o r ia  n o  t u v ie r e  lu g a r  e n  e l  p la z o  d e  q u in c e  d í a s ,  
c u a lq u ie r  a c c io n is t a  p o d r á  p e d i r  a  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  q u e  
c o n v o q u e  a  la  ju n t a  g e n e r a l ,  a c r e d i t a n d o  a n t e  e l la  s u  c a l id a d  d e  a c c io n is t a .   
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A r t .  2 1 3 . -  E l  o  lo s  a c c io n is t a s  q u e  r e p r e s e n t e n  p o r  lo  m e n o s  e l  v e in t ic in c o  p o r  
c ie n t o  d e l  c a p i t a l  s o c ia l  p o d r á n  p e d i r ,  p o r  e s c r i t o ,  e n  c u a lq u ie r  t ie m p o ,  a l  
a d m in is t r a d o r  o  a  lo s  o r g a n is m o s  d i r e c t iv o s  d e  la  c o m p a ñ í a ,  la  c o n v o c a t o r ia  a  
u n a  ju n t a  g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  p a r a  t r a t a r  d e  lo s  a s u n t o s  q u e  in d iq u e n  e n  s u  
p e t ic ió n .   
S i  e l  a d m in is t r a d o r  o  e l  o r g a n is m o  d i r e c t iv o  r e h u s a r e n  h a c e r  la  c o n v o c a t o r ia  o  
n o  la  h ic ie r e n  d e n t r o  d e l  p la z o  d e  q u in c e  d í a s ,  c o n t a d o s  d e s d e  e l  r e c ib o  d e  l a  
p e t ic ió n ,  p o d r á n  r e c u r r i r  a l  S u p e r in t e n d e n t e  d e  C o m p a ñ í a s ,  s o l ic i t a n d o  d ic h a  
c o n v o c a t o r ia .   
A r t .  2 1 4 . -  C u a lq u ie r  a c c io n is t a  p o d r á  d e n u n c ia r  p o r  e s c r i t o ,  a n t e  lo s  c o m is a r io s ,  
lo s  h e c h o s  q u e  e s t im e  i r r e g u la r e s  e n  la  a d m in is t r a c ió n ,  y  lo s  c o m is a r io s ,  a  s u  
v e z ,  d e b e r á n  m e n c io n a r  la s  d e n u n c ia s  e n  s u s  in f o r m e s  a  l a s  ju n t a s  g e n e r a le s  
d e  a c c io n is t a s ,  f o r m u la n d o  a c e r c a  d e  e l l a s  la s  c o n s id e r a c i o n e s  y  p r o p o s ic io n e s  
q u e  e s t im e n  p e r t in e n t e s .  
 
A r t .  2 1 5 . -  L o s   a c c io n is t a s   q u e   r e p r e s e n t e n   p o r  lo  m e n o s  la  c u a r t a  p a r t e  d e l  
c a p i t a l  s o c ia l  p o d r á n  im p u g n a r ,  s e g ú n  la s  n o r m a s  d e  e s t a  le y  y  d e n t r o  d e  lo s  
p la z o s  q u e  e s t a b le c e ,  lo s  a c u e r d o s  d e  la s  ju n t a s  g e n e r a le s  o  d e  lo s  o r g a n is m o s  
d e  a d m in is t r a c ió n  q u e  n o  s e  h u b ie r e n  a d o p t a d o  d e  c o n f o r m id a d  c o n  la  le y  o  e l  
e s t a t u t o   s o c ia l ,  o  q u e  le s io n e n ,  e n  b e n e f ic io  d e  u n o  o  v a r io s  a c c io n is t a s ,  lo s  
in t e r e s e s  d e  la  c o m p a ñ í a .  S e  e je r c i t a r á  e s t e  d e r e c h o  c o n f o r m e  a  lo  d is p u e s t o  
e n  e l  A r t .  2 4 9 .   
A r t .  2 1 6 . -  L a  a c c ió n  d e  im p u g n a c i ó n  d e  lo s  a c u e r d o s  o  r e s o lu c io n e s  a  q u e  s e  
r e f ie r e  e l  a r t í c u lo  a n t e r io r  d e b e r á  e je r c i t a r s e  e n  e l  p la z o  d e  t r e in t a  d í a s  a  p a r t i r  
d e  la  f e c h a  d e l  a c u e r d o  o  r e s o lu c ió n .   
N o  q u e d a  s o m e t id a  a  e s t o s  p la z o s  d e  c a d u c id a d  la  a c c ió n  d e  n u l id a d  d e  lo s  
a c u e r d o s  c o n t r a r io s  a  la  L e y .  L a s  a c c io n e s  s e  p r e s e n t a r á n  a n t e  la  C o r t e  
S u p e r io r  d e l  d o m ic i l io  p r in c ip a l  d e  la  c o m p a ñ í a ,  t r ib u n a l  q u e  la s  t r a m i t a r á  v e r b a l  
y  s u m a r ia m e n t e .  L a s  a c c io n e s  s e r á n  d e d u c id a s  p o r  u n a  m in o r í a  q u e  r e p r e s e n t e  
p o r  lo  m e n o s  la  c u a r t a  p a r t e  d e l  c a p i t a l  s o c ia l .   
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D e  l a  s e n t e n c ia  p r o n u n c ia d a  p o r  la  C o r t e  S u p e r io r  p o d r á  in t e r p o n e r s e  e l  
r e c u r s o  d e  c a s a c ió n  a n t e  la  C o r t e  S u p r e m a  d e  J u s t ic ia .   
A r t .  2 1 7 . -  N in g ú n  a c c io n is t a  p o d r á  s e r  o b l ig a d o  a  a u m e n t a r  s u  a p o r t e ,  s a lv o  
d is p o s ic ió n  e n  c o n t r a r io  d e  lo s  e s t a t u t o s .   
A r t .  2 1 8 . -  E l  a c c io n is t a  d e b e  a p o r t a r  a  la  c o m p a ñ í a  la  p o r c ió n  d e  c a p i t a l  p o r  é l  
s u s c r i t o  y  n o  d e s e m b o ls a d o ,  e n  la  f o r m a  p r e v is t a  e n  e l  e s t a t u t o  o ,  e n  s u  
d e f e c t o ,  d e  a c u e r d o  c o n  lo  q u e  d is p o n g a n  la s  ju n t a s  g e n e r a le s .  E l  a c c io n is t a  e s  
p e r s o n a lm e n t e  r e s p o n s a b le  d e l  p a g o  í n t e g r o  d e  la s  a c c io n e s  q u e  h a y a  s u s c r i t o ,  
n o  o b s t a n t e  c u a lq u ie r  c e s ió n  o  t r a s p a s o  q u e  d e  e l la s  h a g a .   
A r t .  2 1 9 . -  L a  c o m p a ñ í a  p o d r á ,  s e g ú n  lo s  c a s o s  y  a t e n d id a  la  n a t u r a le z a  d e  l a  
a p o r t a c ió n  n o  e f e c t u a d a :   
1 .    R e c la m a r  p o r  la  v í a  v e r b a l  s u m a r ia  e l  c u m p l im ie n t o  d e  e s t a  
o b l ig a c ió n  y  e l  p a g o  d e l  m á x im o  d e l  in t e r é s  c o n v e n c io n a l  d e s d e  la  f e c h a  
d e  s u s c r ip c ió n ;   
2 .    P r o c e d e r  e je c u t iv a m e n t e  c o n t r a  lo s  b ie n e s  d e l  a c c io n is t a ,  s o b r e  la  
b a s e  d e l  d o c u m e n t o  d e  s u s c r ip c ió n ,  p a r a  h a c e r  e f e c t iv a  la  p o r c ió n  d e  
c a p i t a l  e n  n u m e r a r io  n o  e n t r e g a d a  y  s u s  in t e r e s e s  s e g ú n  e l  n u m e r a l  
a n t e r io r ;  o ,  
3 .    E n a je n a r  e l  c e r t i f ic a d o  p r o v is io n a l  p o r  c u e n t a  y  r ie s g o  d e l  
a c c io n is t a  m o r o s o .  
C u a n d o  h a y a  d e  p r o c e d e r s e  a  la  v e n t a  d e  lo s  c e r t i f ic a d o s ,  la  
e n a je n a c ió n  s e  v e r i f ic a r á  p o r  in t e r m e d io  d e  u n  m a r t i l la d o r  p ú b l ic o  o  d e  
u n  c o r r e d o r  t i t u la d o .  P a r a  la  e n t r e g a  d e l  t í t u lo  s e  s u s t i t u i r á  e l  o r ig in a l  p o r  
u n  d u p l ic a d o .  L a  p e r s o n a  q u e  a d q u ie r a  lo s  c e r t i f ic a d o s  s e  s u b r o g a r á  e n  
t o d o s  lo s  d e r e c h o s  y  o b l ig a c io n e s  d e l  a c c io n is t a ,  q u e d a n d o  é s t e  
s u b s id ia r i a m e n t e  r e s p o n s a b le  d e l  c u m p l im ie n t o  d e  d ic h a s  o b l ig a c io n e s .  
S i  la  v e n t a  n o  s e  p u d ie r e  e f e c t u a r ,  s e  r e s c in d i r á  e l  c o n t r a t o  r e s p e c t o  a l  
a c c io n is t a  m o r o s o  y  la  a c c ió n  s e r á  a n u la d a ,  c o n  la  c o n s ig u ie n t e  
r e d u c c ió n  d e l  c a p i t a l ,  q u e d a n d o  e n  b e n e f ic io  d e  la  c o m p a ñ í a  l a s  
c a n t id a d e s  y a  p e r c ib id a s  p o r  e l la ,  a  c u e n t a  d e  la  a c c ió n .  L a  a n u la c ió n  s e  
p u b l ic a r á  e x p r e s a n d o  e l  n ú m e r o  d e  la  a c c ió n  a n u la d a .   
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L o s  e s t a t u t o s  p u e d e n  e s t a b le c e r  c lá u s u la s  p e n a le s  p a r a  lo s  s u s c r ip t o r e s  
m o r o s o s .  A r t .  2 2 0 . -  L o s   a c c io n is t a s   r e s p o n d e r á n   a n t e   lo s   a c r e e d o r e s   d e  l a  
c o m p a ñ í a  e n  la  m e d id a  e n  q u e  h u b ie r e n  p e r c ib id o  p a g o s  d e  la  m is m a  c o n  
in f r a c c ió n  d e  la s  d is p o s ic io n e s  d e  e s t a  L e y .  E s t e  p r e c e p t o  n o  s e r á  a p l ic a b l e  
c u a n d o  d e  b u e n a  f e  h u b i e r e n  p e r c ib id o  c a n t id a d e s  c o m o  p a r t ic ip a c ió n  d e  lo s  
b e n e f ic io s .   
L a  c o m p a ñ í a  p o r  s u  p a r t e ,  t a m p o c o  p o d r á  r e c la m a r  c a n t id a d e s  q u e  lo s  
a c c io n is t a s  h u b ie r e n  p e r c ib id o  d e  b u e n a  f e  c o m o  p a r t ic ip a c ió n  d e  lo s  
b e n e f ic io s .   
L o s  d e r e c h o s  d e  q u e  s e  t r a t a  e n  e s t e  a r t í c u lo  p r e s c r ib i r á n  e n  c in c o  a ñ o s  
c o n t a d o s  d e s d e  la  r e c e p c ió n  d e l  p a g o .   
A r t .  2 2 1 . -  L o s  d e r e c h o s  d e  t e r c e r o s  y  lo s  d e r e c h o s  d e  c r é d i t o  d e  lo s  a c c io n is t a s  
f r e n t e  a  la  c o m p a ñ í a  n o  p u e d e n  s e r  a f e c t a d o s  p o r  l o s  a c u e r d o s  d e  la  j u n t a  
g e n e r a l .   
S e r á  n u la  t o d a  c lá u s u la  o  p a c t o  q u e  s u p r im a  o  d is m in u y a  lo s  d e r e c h o s  
a t r ib u id o s  a  la s  m in o r í a s  p o r  la  L e y .   
T a m b ié n  s e r á n  n u lo s ,  s a lv o  e n  lo s  c a s o s  q u e  la  L e y  d e t e r m in e ,  lo s  a c u e r d o s  o  
c lá u s u la s  q u e  s u p r im a n  d e r e c h o s  c o n f e r id o s  p o r  e l la  a  c a d a  a c c io n is t a .   
6 .  D E  L A S  P A R T E S  B E N E F I C I A R I A S   
A r t .  2 2 2 . -  L a s  c o m p a ñ í a s  a n ó n im a s  p o d r á n  e m i t i r ,  e n  c u a lq u i e r  t ie m p o ,  p a r t e s  
b e n e f ic ia r ia s ,  la s  q u e  ú n ic a m e n t e  c o n f e r i r á n  a  s u  t i t u la r  u n  d e r e c h o  a  p a r t ic i p a r  
e n  la s  u t i l id a d e s  a n u a le s  d e  la  c o m p a ñ í a ,  e n  la  p r o p o r c ió n  q u e  s e  e s t a b le z c a  
e n  e l  t i t u lo  y  d e  a c u e r d o  a  lo  d e t e r m in a d o  a  e s t e  r e s p e c t o  e n  la  L e y  y  lo s  
e s t a t u t o s  d e  la  c o m p a ñ í a .   
E l  p la z o  d e  d u r a c ió n  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  n o  p o d r á  e x c e d e r  d e  q u in c e  
a ñ o s ,  c o n t a d o s  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e  e x p e d ic ió n  d e l  t í t u lo .   
E l  p o r c e n t a je  d e  p a r t ic i p a c ió n  e n  l a s  u t i l id a d e s  q u e  s e  a s ig n e  e n  f a v o r  d e  la s  
p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  n o  p o d r á  e x c e d e r ,  e n  n in g ú n  c a s o ,  d e l  d ie z  p o r  c ie n t o  d e  
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lo s  b e n e f ic io s  a n u a le s  d e  la  c o m p a ñ í a .  L o s  t i t u la r e s  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  
t e n d r á n  d e r e c h o  a  p e r c ib i r  e l  p o r c e n t a je  q u e  s e  le s  h u b ie r e  a s ig n a d o  s o b r e  la s  
u t i l id a d e s ,  c o n  p r e f e r e n c ia  a  c u a lq u ie r  c la s e  d e  a c c io n is t a s  d e  la  c o m p a ñ í a  y  
u n a  v e z  q u e  s e  h u b ie r e  h e c h o  la  p r o v is ió n  le g a l  p a r a  e l  f o n d o  d e  r e s e r v a  d e  la  
m is m a .  
A r t .  2 2 3 . -  E l   t í t u lo   r e p r e s e n t a t iv o   d e  la   p a r t e   b e n e f ic ia r ia   e s t a r á   e s c r i t o  e n  
id io m a  c a s t e l la n o  y  c o n t e n d r á :   
a )   E l  n o m b r e  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
b )    L a  c i f r a  i n d ic a t iv a  d e l  c a p i t a l  s u s c r i t o  d e  la  c o m p a ñ í a  e m is o r a  y  e l  
p a g a d o  a  la  f e c h a  d e  la  e x p e d ic ió n  d e l  t í t u lo ;   
c )    E l  p o r c e n t a je  d e  u t i l id a d e s  q u e  s e  r e c o n o z c a n  y  e l  p la z o  d e  
v ig e n c ia  d e  e s t e  d e r e c h o ;   
d )    L a  in d ic a c i ó n  d e  s í  e l  t í t u lo  e s  n o m in a t iv o  o  a l  p o r t a d o r  y ,  e n  e l  
p r im e r  c a s o ,  e l  n o m b r e  d e l  b e n e f ic ia r io ;   
e )    L o s  p r in c ip a le s  d e r e c h o s  y  o b l ig a c io n e s  d e l  d u e ñ o  d e l  t í t u lo ,  a s í  
c o m o  la  t r a n s c r ip c ió n  d e  la s  n o r m a s  q u e ,  c o n  r e la c ió n  a  la s  p a r t e s  
b e n e f ic ia r ia s ,  s e  h u b ie r e n  e s t a b le c id o  e n  lo s  e s t a t u t o s  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
f )    L a  f e c h a  d e  e x p e d ic ió n  d e l  t í t u lo ;  y   
g )    L a  f i r m a  d e  l a  p e r s o n a  o  p e r s o n a s  a u t o r iz a d a s  p a r a  r e p r e s e n t a r  a  
la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  2 2 4 . -  E n  c a s o  d e  e x t r a v í o  o  d e s t r u c c ió n  d e  u n  t í t u lo  d e  p a r t e  b e n e f ic ia r i a  
s e  s e g u i r á  e l  p r o c e d im ie n t o  s e ñ a la d o  e n  e l  A r t .  1 9 7 .   
A r t .  2 2 5 . -  D e c la r a d a  la  d is o lu c i ó n  d e  la  c o m p a ñ í a  t e r m in a r á  e l  d e r e c h o  d e  la s  
p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  a  p e r c ib i r ,  lo s  b e n e f ic io s  q u e  s e  le s  h u b ie r e  a s ig n a d o .  N o  
o b s t a n t e ,  s u s  
t i t u la r e s  t e n d r á n  d e r e c h o  a  e x ig i r  e l  p a g o  d e  lo s  b e n e f ic io s  n o  p e r c ib id o s  h a s t a  
la  f e c h a  d e  la  d is o lu c ió n .   
A r t .  2 2 6 . -  L o s  t i t u la r e s  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  n o  g o z a r á n  d e  lo s  d e r e c h o s  
q u e  e s t a  L e y  e s t a b le c e  p a r a  lo s  a c c io n is t a s .   
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A r t .  2 2 7 . -  L o s  t i t u la r e s  d e  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  q u e  r e p r e s e n t e n  p o r  lo  m e n o s  
lo s  d o s  t e r c io s  d e  lo s  t e n e d o r e s  d e  la s  m is m a s  p o d r á n  im p u g n a r  a n t e  e l  ju e z  d e  
lo  c iv i l  d e l  d o m ic i l io  d e  la  c o m p a ñ í a  lo s  a c u e r d o s  t o m a d o s  p o r  lo s  ó r g a n o s  d e  
é s t a ,  c u a n d o  t u v ie r e n  p o r  o b je t o  le s io n a r  m a l ic io s a m e n t e  s u s  in t e r e s e s ,  o  
c u a n d o  n o  h u b ie r e n  s id o  a d o p t a d o s  d e  a c u e r d o  a  la  L e y  o  a l  e s t a t u t o  s o c ia l .   
P a r a  e je r c i t a r  e s t e  d e r e c h o  d e p o s i t a r á n  lo s  t í t u lo s  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  e n  
e l  ju z g a d o ,  d e b ie n d o  e n t r e g á r s e le s  u n  c e r t i f ic a d o  q u e  a c r e d i t e  e s t e  h e c h o .  L o s  
t í t u lo s  d e p o s i t a d o s  n o  s e  d e v o lv e r á n  h a s t a  la  t e r m in a c ió n  d e l  ju ic io .   
L a  a c c ió n  r e f e r id a  e n  e l  in c is o  p r im e r o  d e  e s t e  a r t í c u lo  d e b e r á  e je r c i t a r s e  e n  e l  
p la z o  d e  t r e in t a  d í a s  c o n t a d o s  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e l  a c u e r d o .   
C o n  e l  c e r t i f ic a d o  c o n f e r id o  p o d r á  e l  b e n e f ic ia r io  r e c la m a r  e l  p o r c e n t a je  d e  l a  
u t i l id a d .   
A r t .  2 2 8 . -  P a r a  la  d e t e r m in a c ió n  d e  la s  u t i l id a d e s  a n u a le s  c o r r e s p o n d ie n t e s  a  
lo s  t i t u la r e s  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  s e  t o m a r á n  c o m o  b a s e ,  la s  
d e c la r a c io n e s  f o r m u la d a s  p o r  la  c o m p a ñ í a  p a r a  e l  p a g o  d e l  im p u e s t o  a  la  r e n t a .   
A r t .  2 2 9 . -  L a s  u t i l id a d e s  p r o v e n ie n t e s  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  n o  s e  t o m a r á n  
e n  c o n s id e r a c ió n  p a r a  e l  p a g o  d e  la s  in d e m n iz a c io n e s  a  la s  q u e  s e  r e f ie r e  e l  
A r t .  9 5  d e l  C ó d ig o  d e  T r a b a jo .   
7 .  D E  L A  J U N T A  G E N E R A L   
A r t .  2 3 0 . -  L a  ju n t a  g e n e r a l  f o r m a d a  p o r  l o s  a c c io n is t a s  le g a lm e n t e  c o n v o c a d o s  
y  r e u n id o s ,  e s  e l  ó r g a n o  s u p r e m o  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  2 3 1 . -  L a  ju n t a  g e n e r a l  t ie n e  p o d e r e s  p a r a  r e s o lv e r  t o d o s  lo s  a s u n t o s  
r e la t iv o s  a  lo s  n e g o c io s  s o c ia le s  y  p a r a  t o m a r  la s  d e c is io n e s  q u e  ju z g u e  
c o n v e n ie n t e s  e n  d e f e n s a  d e  la  c o m p a ñ í a .  
E s  d e  c o m p e t e n c ia  d e  la  ju n t a  g e n e r a l :   
1 .    N o m b r a r  y  r e m o v e r  a  lo s  m ie m b r o s  d e  lo s  o r g a n is m o s  
a d m in is t r a t iv o s  d e  la  c o m p a ñ í a ,  c o m is a r io s ,  o  c u a lq u ie r  o t r o  p e r s o n e r o  o  
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f u n c io n a r io  c u y o  c a r g o  h u b ie r e  s i d o  c r e a d o  p o r  e l  e s t a t u t o  y  d e s ig n a r  o  
r e m o v e r  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s ,  s i  e n  e l  e s t a t u t o  n o  s e  c o n f ie r e  e s t a  
f a c u l t a d  a  o t r o  o r g a n is m o ;   
2 .    C o n o c e r  a n u a lm e n t e  la s  c u e n t a s ,  e l  b a la n c e ,  l o s  i n f o r m e s  q u e  l e  
p r e s e n t a r e n  lo s  a d m in is t r a d o r e s  o  d i r e c t o r e s  y  lo s  c o m is a r io s  a c e r c a  d e  
lo s  n e g o c io s  s o c i a le s  y  d ic t a r  la  r e s o lu c ió n  c o r r e s p o n d ie n t e .  I g u a lm e n t e  
c o n o c e r á  lo s  in f o r m e s  d e  a u d i t o r í a  e x t e r n a  e n  lo s  c a s o s  q u e  p r o c e d a .  
N o  p o d r á n  a p r o b a r s e  n i  e l  b a la n c e  n i  la s  c u e n t a s  s i  n o  h u b ie r e n  s id o  
p r e c e d id o s  p o r  e l  in f o r m e  d e  lo s  c o m is a r io s ;    
 
3 .    F i ja r  la   r e t r ib u c i ó n   d e   lo s   c o m is a r io s ,   a d m in is t r a d o r e s  e   in t e g r a n t e s   
d e   lo s   o r g a n is m o s  d e  a d m in is t r a c ió n  y  f is c a l iz a c ió n ,  c u a n d o  n o  
e s t u v ie r e  d e t e r m in a d a  e n  lo s  e s t a t u t o s  o  s u  s e ñ a la m ie n t o  n o  
c o r r e s p o n d a  a  o t r o  o r g a n is m o  o  f u n c io n a r io ;   
4 .   R e s o lv e r  a c e r c a  d e  la  d is t r ib u c ió n  d e  lo s  b e n e f ic i o s  s o c ia le s ;   
5 .    R e s o lv e r  a c e r c a  d e  la  e m is ió n  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s  y  d e  la s  
o b l ig a c io n e s ;   
6 .   A c o r d a r  t o d a s  la s  m o d i f ic a c io n e s  a l  c o n t r a t o  s o c ia l ;  y   
7 .    R e s o lv e r  a c e r c a  d e  la  f u s ió n ,  t r a n s f o r m a c ió n ,  e s c is ió n ,  d is o lu c ió n  
y  l iq u id a c ió n  d e  l a  c o m p a ñ í a ;  n o m b r a r  l iq u id a d o r e s ,  f i ja r  e l  p r o c e d im ie n t o  
p a r a  la  l iq u id a c ió n ,  la  r e t r ib u c ió n  d e  lo s  l iq u id a d o r e s  y  c o n s id e r a r  la s  
c u e n t a s  d e  l iq u id a c ió n .   
A r t .  2 3 2 . -  L a  ju n t a  g e n e r a l  d e  la  q u e  t r a t a n  lo s  A r t s .  1 5 6  y  1 5 7  e n  lo s  c a s o s  d e  
c o n s t i t u c ió n  s u c e s iv a  d e  la  c o m p a ñ í a ,  c u m p l i r á  la s  o b l i g a c io n e s  q u e  e n  e s o s  
a r t í c u lo s  s e  e x p r e s a n .   
A r t .  2 3 3 . -   L a s    ju n t a s   g e n e r a le s   d e   a c c io n is t a s   s o n   o r d in a r ia s   y   
e x t r a o r d in a r ia s .  
S e  r e u n i r á n  e n  e l  d o m ic i l io  p r in c ip a l  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  s a lv o  lo  d is p u e s t o  e n  e l  
A r t .  2 3 8 .  E n  c a s o  c o n t r a r io  s e r á n  n u la s .   
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A r t .  2 3 4 . -  L a s  ju n t a s  g e n e r a le s  o r d in a r ia s  s e  r e u n i r á n  p o r  lo  m e n o s  u n a  v e z  a l  
a ñ o ,  d e n t r o  d e  lo s  t r e s  m e s e s  p o s t e r io r e s  a  la  f in a l iz a c ió n  d e l  e je r c ic i o  
e c o n ó m ic o  d e  la  c o m p a ñ í a ,  p a r a  c o n s id e r a r  lo s  a s u n t o s  e s p e c i f ic a d o s  e n  lo s  
n u m e r a le s  2 ,  3  y  4  d e l  A r t .  2 3 1  y  c u a lq u ie r  o t r o  a s u n t o  p u n t u a l iz a d o  e n  e l  o r d e n  
d e l  d í a ,  d e  a c u e r d o  c o n  la  c o n v o c a t o r ia .   
L a  ju n t a  g e n e r a l  o r d in a r ia  p o d r á  d e l i b e r a r  s o b r e  la  s u s p e n s ió n  y  r e m o c ió n  d e  
lo s  a d m in is t r a d o r e s  y  m á s  m ie m b r o s  d e  lo s  o r g a n is m o s  d e  a d m in is t r a c ió n  
c r e a d o s  p o r  e l  e s t a t u t o ,  a ú n  c u a n d o  e l  a s u n t o  n o  f ig u r e  e n  e l  o r d e n  d e l  d í a .   
A r t .  2 3 5 . -  L a s  ju n t a s  g e n e r a le s  e x t r a o r d in a r ia s  s e  r e u n i r á n  c u a n d o  f u e r e n  
c o n v o c a d a s  p a r a  t r a t a r  lo s  a s u n t o s  p u n t u a l iz a d o s  e n  la  c o n v o c a t o r ia .   
A r t .  2 3 6 . -  L a  ju n t a  g e n e r a l ,  s e a  o r d in a r ia  o  e x t r a o r d in a r ia ,  s e r á  c o n v o c a d a  p o r  
la  p r e n s a ,  e n  u n o  d e  l o s  p e r ió d ic o s  d e  m a y o r  c i r c u la c ió n  e n  e l  d o m ic i l i o  
p r in c ip a l  d e  la  c o m p a ñ í a ,  c o n  o c h o  d í a s  d e  a n t ic ip a c ió n  p o r  lo  m e n o s  a l  f i ja d o  
p a r a  s u  r e u n ió n ,  y  p o r  lo s  d e m á s  m e d io s  p r e v is t o s  e n  lo s  e s t a t u t o s ,  s in  
p e r ju ic io  d e  lo  e s t a b le c id o  e n  e l  A r t .  2 1 3 .   
L a  c o n v o c a t o r ia  d e b e  s e ñ a la r  e l  lu g a r ,  d í a  y  h o r a  y  e l  o b je t o  d e  la  r e u n ió n .  T o d a  
r e s o lu c ió n  s o b r e  a s u n t o s  n o  e x p r e s a d o s  e n  la  c o n v o c a t o r ia  s e r á  n u la .   
E n  c a s o  d e  u r g e n c ia  lo s  c o m is a r io s  p u e d e n  c o n v o c a r  a  ju n t a  g e n e r a l .   
A r t .  2 3 7 . -  S i  la  ju n t a  g e n e r a l  n o  p u d ie r e  r e u n i r s e  e n  p r im e r a  c o n v o c a t o r ia  p o r  
f a l t a  d e  q u ó r u m ,  s e  p r o c e d e r á  a  u n a  s e g u n d a  c o n v o c a t o r ia ,  la  q u e  n o  p o d r á  
d e m o r a r s e   m á s  d e  t r e in t a  d í a s  d e  la  f e c h a  f i ja d a  p a r a  la  p r im e r a  r e u n ió n .   
L a  ju n t a  g e n e r a l  n o  p o d r á  c o n s id e r a r s e  c o n s t i t u i d a  p a r a  d e l ib e r a r  e n  p r im e r a  
c o n v o c a t o r ia  s i  n o  e s t á  r e p r e s e n t a d a  p o r  lo s  c o n c u r r e n t e s  a  e l la ,  p o r  lo  m e n o s  
la  m i t a d  d e l  c a p i t a l  p a g a d o .   
L a s  ju n t a s  g e n e r a le s  s e  r e u n i r á n ,  e n  s e g u n d a  c o n v o c a t o r ia ,  c o n  e l  n ú m e r o  d e  
a c c io n is t a s  p r e s e n t e s .  S e  e x p r e s a r á  a s í  e n  la  c o n v o c a t o r ia  q u e  s e  h a g a .   
E n  la  s e g u n d a  c o n v o c a t o r ia  n o  p o d r á  m o d i f ic a r s e  e l  o b je t o  d e  la  p r im e r a  
c o n v o c a t o r ia .  
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A r t .  2 3 8 . -  N o  o b s t a n t e  lo  d is p u e s t o  e n  lo s  a r t í c u lo s  a n t e r io r e s ,  la  ju n t a  s e  
e n t e n d e r á  c o n v o c a d a  y  q u e d a r á  v á l i d a m e n t e  c o n s t i t u id a  e n  c u a lq u ie r  t ie m p o  y  
e n  c u a l q u ie r  lu g a r ,  d e n t r o  d e l  t e r r i t o r io  n a c io n a l ,  p a r a  t r a t a r  c u a lq u ie r  a s u n t o ,  
s ie m p r e  q u e  e s t é  p r e s e n t e  t o d o  e l  c a p i t a l  p a g a d o  y  lo s  a s is t e n t e s ,  q u ie n e s  
d e b e r á n  s u s c r ib i r  e l  a c t a  b a jo  s a n c ió n  d e  n u l id a d ,  a c e p t e n  p o r  u n i d a d  l a  
c e le b r a c ió n  d e  la  ju n t a .   
S in  e m b a r g o ,  c u a lq u ie r a  d e  lo s  a s is t e n t e s  p u e d e  o p o n e r s e  a  la  d is c u s ió n  d e  lo s  
a s u n t o s  s o b r e  lo s  c u a le s  n o  s e  c o n s id e r e  s u f ic ie n t e m e n t e  in f o r m a d o .   
A r t .  2 3 9 . -  A n t e s  d e  d e c la r a r s e  in s t a la d a  la  ju n t a  g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  e l  
s e c r e t a r io  f o r m a r á   la  l is t a  d e  a s is t e n t e s .  E l  s e c r e t a r io  in c lu i r á  e n  la  l is t a  a  lo s  
t e n e d o r e s  d e  la s  a c c io n e s  q u e  c o n s t a r e n  c o m o  t a le s  e n  e l  l ib r o  d e  a c c io n e s  y  
a c c io n is t a s .  E l  s e c r e t a r io  d e  la  ju n t a ,  a l  f o r m u la r  la  l is t a ,  a n o t a r á  lo s  n o m b r e s  d e  
lo s  a c c io n is t a s  p r e s e n t e s  y  r e p r e s e n t a d o s ,  la  c la s e  y  v a lo r  d e  la s  a c c io n e s  y  e l  
n ú m e r o  d e  v o t o s  q u e  le s  c o r r e s p o n d a ,  d e ja n d o  c o n s t a n c ia ,  c o n  s u  f i r m a  y  la  d e l  
p r e s id e n t e  d e  la  ju n t a ,  d e l  a l is t a m ie n t o  t o t a l  q u e  h ic ie r e .   
A r t .  2 4 0 . -  P a r a  q u e  la  ju n t a  g e n e r a l  o r d i n a r ia  o  e x t r a o r d in a r ia  p u e d a  a c o r d a r  
v á l id a m e n t e  e l  a u m e n t o  o  d is m in u c ió n  d e l  c a p i t a l ,  la  t r a n s f o r m a c ió n ,  la  f u s ió n ,  
e s c is ió n ,  la  d is o lu c ió n  a n t ic ip a d a  d e  la  c o m p a ñ í a ,  la  r e a c t iv a c ió n  d e  l a  
c o m p a ñ í a  e n  p r o c e s o  d e  l iq u id a c ió n ,  la  c o n v a l id a c ió n  y   e n  g e n e r a l ,  c u a lq u ie r  
m o d i f ic a c ió n  d e  lo s  e s t a t u t o s ,  h a b r á  d e  c o n c u r r i r  a  e l la  la  m i t a d  d e l  c a p i t a l  
p a g a d o .  E n  s e g u n d a  c o n v o c a t o r ia  b a s t a r á  la  r e p r e s e n t a c ió n  d e  la  t e r c e r a  p a r t e  
d e l  c a p i t a l  p a g a d o .   
S i  lu e g o  d e  l a  s e g u n d a  c o n v o c a t o r ia  n o  h u b ie r e  e l  q u ó r u m  r e q u e r id o  s e  
p r o c e d e r á  a  e f e c t u a r  u n a  t e r c e r a  c o n v o c a t o r ia ,  la  q u e  n o  p o d r á  d e m o r a r  m á s  
d e  s e s e n t a  d í a s  c o n t a d o s  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  f i ja d a  p a r a  la  p r im e r a  r e u n ió n ,  n i  
m o d i f ic a r  e l  o b je t o  d e  é s t a .  L a  ju n t a  g e n e r a l  a s í  c o n v o c a d a  s e  c o n s t i t u i r á  c o n  e l  
n ú m e r o  d e  a c c io n is t a s  p r e s e n t e s ,  p a r a  r e s o lv e r  u n o  o  m á s  d e  lo s  p u n t o s  
m e n c io n a d o s  e n  e l  in c is o  p r im e r o ,  d e b ie n d o  e x p r e s a r s e  e s t o s  p a r t ic u la r e s  e n  la  
c o n v o c a t o r ia  q u e  s e  h a g a .   
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A r t .  2 4 1 . -  S a lv o  la s  e x c e p c io n e s  p r e v is t a s  e n  la  L e y  o  e n  e l  e s t a t u t o ,  la s  
d e c is io n e s  d e  l a s  ju n t a s  g e n e r a le s  s e r á n  t o m a d a s  p o r  m a y o r í a  d e  v o t o s  d e l  
c a p i t a l  p a g a d o  c o n c u r r e n t e  a  la  r e u n ió n .  L o s  v o t o s  e n  b la n c o  y  la s  
a b s t e n c io n e s  s e  s u m a r á n  a  l a  m a y o r í a  n u m é r ic a .   
L a s  n o r m a s  d e l  e s t a t u t o  r e la t iv a s  a  la s  d e c is io n e s  d e  la s  ju n t a s  g e n e r a le s  s e  
e n t e n d e r á n  r e f e r id a s  a l  c a p i t a l  p a g a d o  c o n c u r r e n t e  a  la  r e u n ió n .   
A r t .  2 4 2 . -  L o s  c o m is a r io s  c o n c u r r i r á n  a  la s  ju n t a s  g e n e r a le s  y  s e r á n  e s p e c ia l  e  
in d iv id u a lm e n t e  c o n v o c a d o s .  S u  in a s is t e n c i a  n o  s e r á  c a u s a l  d e  d i f e r im ie n t o  d e  
la  r e u n ió n .   
A r t .  2 4 3 . -  L o s  m ie m b r o s  d e  lo s  o r g a n is m o s  a d m in is t r a t iv o s  y  d e  f is c a l iz a c i ó n  y  
lo s  a d m in is t r a d o r e s  n o  p u e d e n  v o t a r :   
1 .   E n  la  a p r o b a c ió n  d e  lo s  b a la n c e s ;   
2 .   E n  la s  d e l ib e r a c io n e s  r e s p e c t o  a  s u  r e s p o n s a b i l id a d ;  y   
3 .   E n  la s  o p e r a c io n e s  e n  la s  q u e  t e n g a n  in t e r e s e s  o p u e s t o s  a  lo s  d e  l a  
c o m p a ñ í a .   
E n  c a s o  d e  c o n t r a v e n i r s e  a  e s t a  d is p o s ic ió n ,  la  r e s o lu c i ó n  s e r á  n u la  c u a n d o  s i n  
e l  v o t o  d e  lo s  f u n c io n a r io s  p r e c i t a d o s  n o  s e  h a b r í a  lo g r a d o  la  m a y o r í a  
r e q u e r id a .   
A r t .  2 4 4 . -  L a  ju n t a  g e n e r a l  e s t a r á  p r e s id id a  p o r  la  p e r s o n a  q u e  d e s ig n e  lo s  
e s t a t u t o s ;  e n  s u  d e f e c t o  p o r  e l  p r e s id e n t e  d e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  o  d e l  
d i r e c t o r io ,  y ,  a  f a l t a  d e  é s t e ,  p o r  la  p e r s o n a  e le g id a  e n  c a d a  c a s o  p o r  lo s  
p r e s e n t e s  e n  la  r e u n ió n .  S e r á  s e c r e t a r io  d e  la  ju n t a  g e n e r a l  e l  a d m i n is t r a d o r  o  
g e r e n t e ,  s i  lo s  e s t a t u t o s  n o  c o n t e m p la r e n  la  d e s ig n a c ió n  d e  s e c r e t a r io  e s p e c ia l .   
A r t .  2 4 5 . -  L a s  r e s o lu c io n e s  d e  l a  ju n t a  g e n e r a l  s o n  o b l ig a t o r ia s  p a r a  t o d o s  lo s  
a c c io n is t a s ,  a ú n  c u a n d o  n o  h u b ie r e n  c o n c u r r id o  a  e l la ,  s a lv o  e l  d e r e c h o  d e  
o p o s ic ió n  e n  lo s  t é r m in o s  d e  e s t a  L e y .   
A r t .  2 4 6 . -  E l  a c t a  d e  la s  d e l ib e r a c io n e s  y  a c u e r d o s  d e  la s  ju n t a s  g e n e r a le s  
l le v a r á  la s  f i r m a s  d e l  p r e s id e n t e  y  d e l  s e c r e t a r io  d e  la  ju n t a .  D e  c a d a  ju n t a  s e  
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f o r m a r á  u n  e x p e d ie n t e  c o n  la  c o p ia  d e l  a c t a  y  d e  lo s  d e m á s  d o c u m e n t o s  q u e  
ju s t i f iq u e n  q u e  la s  c o n v o c a t o r ia s  s e  h ic ie r o n  e n  la  f o r m a  p r e v is t a  e n  la  L e y  y  e n  
lo s  e s t a t u t o s .  S e  in c o r p o r a r á n  t a m b ié n  a  d ic h o  e x p e d i e n t e  lo s  d e m á s  
d o c u m e n t o s  q u e  h a y a n  s id o  c o n o c id o s  p o r  la  ju n t a .   
L a s  a c t a s  p o d r á n  l le v a r s e  a  m á q u in a  e n  h o ja s  d e b id a m e n t e  f o l ia d a s ,  o  s e r  
a s e n t a d a s  e n  u n  l i b r o  d e s t in a d o  p a r a  e l  e f e c t o .   
L a s  a c t a s  p o d r á n  s e r  a p r o b a d a s  p o r  la  ju n t a  g e n e r a l  e n  la  m is m a  s e s ió n .   
L a s  a c t a s  s e r á n  e x t e n d id a s  y  f i r m a d a s  a  m á s  t a r d a r  d e n t r o  d e  lo s  q u in c e  d í a s  
p o s t e r io r e s  a  la  r e u n ió n  d e  la  ju n t a .   
 
A r t .  2 4 7 . -  L a s  r e s o lu c io n e s  d e  la  j u n t a  g e n e r a l  s e r á n  n u la s :   
1 .    C u a n d o  la  c o m p a ñ í a  n o  e s t u v ie r e  e n  c a p a c id a d  p a r a  a d o p t a r la s ,  
d a d a  la  f in a l id a d  s o c ia l  e s t a t u t a r ia ;   
2 .    C u a n d o  s e  l a s  t o m a r e  c o n  in f r a c c ió n  d e  lo  d is p u e s t o  e n  lo s  A r t s .  
2 3 3 ,  2 3 6  y  2 3 8 ;   
3 .   C u a n d o  f a l t a r e  e l  q u ó r u m  le g a l  o  r e g la m e n t a r io ;   
4 .   C u a n d o  t u v ie r e n  u n  o b je t o  i l í c i t o ,  im p o s ib le  o  c o n t r a r io  a  la s  b u e n a s  
c o s t u m b r e s ;   
5 .   C u a n d o  f u e r e n  in c o m p a t ib le s  c o n  la  n a t u r a le z a  d e  l a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  
o ,  p o r  s u  c o n t e n id o ,  v io la r e n  d is p o s ic io n e s  d ic t a d a s  p o r  é s t a  p a r a  l a  
p r o t e c c ió n  d e  lo s  a c r e e d o r e s  d e  la  c o m p a ñ í a  y  d e  lo s  t e n e d o r e s  d e  
p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s ;  y   
6 .   C u a n d o  s e  h u b i e r e  o m i t id o  la  c o n v o c a t o r ia  a  lo s  c o m is a r io s ,  e x c e p t o  e n  
lo s  c a s o s  d e  lo s  A r t s .  2 1 3 ,  in c is o  s e g u n d o  y  2 3 8 .   
A r t .  2 4 8 . -  T o d o  a c c io n is t a  t ie n e  d e r e c h o  a  o b t e n e r  d e  la  ju n t a  g e n e r a l  lo s  
in f o r m e s  r e la c io n a d o s  c o n  l o s  p u n t o s  e n  d is c u s ió n .  S i  a lg u n o  d e  l o s  a c c io n is t a s  
d e c la r a r e  q u e  n o  e s t á  s u f ic ie n t e m e n t e  in s t r u id o  p o d r á  p e d i r  q u e  la  r e u n ió n  s e  
d i f ie r a  p o r  t r e s  d í a s .  S i  l a  p r o p o s ic ió n  f u e r e  a p o y a d a  p o r  u n  n ú m e r o  d e  
a c c io n is t a s  q u e  r e p r e s e n t e  la  c u a r t a  p a r t e  d e l  c a p i t a l  p a g a d o  p o r  lo s  
c o n c u r r e n t e s  a  la  ju n t a ,  é s t a  q u e d a r á  d i f e r id a .   
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S i  s e   p id ie r e   t é r m in o  m á s  la r g o ,  d e c id i r á  la  m a y o r í a  q u e  r e p r e s e n t e  p o r  lo  
m e n o s  la  
m i t a d  d e l  c a p i t a l  p a g a d o  p o r  lo s  c o n c u r r e n t e s .   
E s t e  d e r e c h o  n o  p u e d e  e je r c e r s e  s in o  u n a  v e z  s o b r e  e l  m is m o  o b je t o .   
N o  s e  d i f e r i r á  la  r e u n ió n  c u a n d o  h u b ie r e  s id o  c o n v o c a d a  p o r  lo s  c o m is a r io s  c o n  
e l  c a r á c t e r  d e  u r g e n t e .   
A r t .  2 4 9 . -  E n  t o d a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  u n a  m in o r í a  q u e  r e p r e s e n t e  n o  m e n o s  
d e l  v e in t ic in c o  p o r  c ie n t o  d e l  t o t a l  d e l  c a p i t a l  p a g a d o  p o d r á  a p e la r  d e  la s  
d e c is io n e s  d e  la  m a y o r í a .   
P a r a  la  a p e la c ió n  s e  l le n a r á n  lo s  s ig u ie n t e s  r e q u is i t o s :   
1 .    Q u e  la  d e m a n d a  s e  p r e s e n t e  a  la  C o r t e  S u p e r io r  d e l  d is t r i t o  d e n t r o  
d e  lo s  t r e in t a  d í a s  s ig u ie n t e s  a  l a  f e c h a  d e  la  c la u s u r a  d e  la  ju n t a  
g e n e r a l ;   
2 .    Q u e  lo s  r e c la m a n t e s  n o  h a y a n  c o n c u r r id o  a  la  ju n t a  g e n e r a l  o  
h a y a n  d a d o  s u  v o t o  e n  c o n t r a  d e  la  r e s o lu c ió n ;   
3 .    Q u e  la  d e m a n d a  s e ñ a le  la  c lá u s u la  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l  o  e l  
p r e c e p t o  le g a l  in f r in g id o ,  o  e l  c o n c e p t o  d e  la  v io la c ió n  o  e l  d e l  p e r ju ic i o ;  y   
4 .   Q u e  lo s  a c c io n is t a s  d e p o s i t e n  lo s  t í t u lo s  o  c e r t i f ic a d o s  d e  s u s  a c c io n e s  
c o n  s u  d e m a n d a ,  lo s  m is m o s  q u e  s e  g u a r d a r á n  e n  u n  c a s i l le r o  d e  
s e g u r id a d  d e  u n  b a n c o .   
L a s  a c c io n e s  d e p o s i t a d a s  n o  s e  d e v o lv e r á n  h a s t a  la  c o n c lu s i ó n  d e l  ju ic io  y  n o  
p o d r á n  s e r  o b je t o  d e  t r a n s f e r e n c ia ,  p e r o  e l  ju e z  q u e  la s  r e c ib e  o t o r g a r á  
c e r t i f ic a d o s  d e l  d e p ó s i t o  q u e  s e r á n  s u f ic ie n t e s  p a r a  h a c e r  e f e c t iv o s  lo s  
d e r e c h o s  s o c ia le s .   
L o s  a c c io n is t a s  n o  p o d r á n  a p e la r  d e  la s  r e s o l u c io n e s  q u e  e s t a b le z c a n  l a  
r e s p o n s a b i l id a d  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  o  c o m is a r io s .   
L a s  a c c io n e s  c o n c e d id a s  e n  e s t e  a r t í c u lo  a  lo s  a c c io n is t a s  s e  s u b s t a n c ia r á n  e n  
ju ic i o  v e r b a l  s u m a r io .   
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A r t .  2 5 0 . -  D e  la  s e n t e n c ia  d e  la  C o r t e  S u p e r io r  p o d r á  in t e r p o n e r s e  e l  r e c u r s o  d e  
c a s a c ió n  a n t e  la  C o r t e  S u p r e m a  d e  J u s t ic ia .  E n  t o d o  c a s o  q u e d a r á n  a  s a lv o  lo s  
d e r e c h o s  a d q u i r id o s  d e  b u e n a  f e  p o r  t e r c e r o s ,  e n  v i r t u d  d e  a c t o s  r e a l iz a d o s  e n  
e je c u c ió n  d e  la  r e s o lu c ió n .   
8 .  D E  L A  A D M I N I S T R A C I Ó N  Y  D E  L O S  A G E N T E S  D E  L A  C O M P A Ñ Í A   
A r t .  2 5 1 . -  E l  c o n t r a t o  s o c ia l  f i ja r á  la  e s t r u c t u r a  a d m in is t r a t iv a  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  2 5 2 . -  L a  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  n o  a p r o b a r á  la  c o n s t i t u c ió n  d e  
u n a  c o m p a ñ í a  a n ó n im a  s i  d e l  c o n t r a t o  s o c ia l  n o  a p a r e c e  c la r a m e n t e  
d e t e r m in a d o  q u ié n  o  q u ié n e s  t ie n e n  s u  r e p r e s e n t a c ió n  ju d ic ia l  y  e x t r a ju d ic ia l .  
E s t a  r e p r e s e n t a c ió n  p o d r á  s e r  c o n f ia d a  a  d i r e c t o r e s ,  g e r e n t e s ,  a d m in is t r a d o r e s  
u  o t r o s  a g e n t e s .  S i  la  r e p r e s e n t a c ió n  r e c a y e r e  s o b r e  u n  o r g a n is m o  s o c ia l ,  é s t e  
a c t u a r á  p o r  m e d io  d e  u n  p r e s id e n t e .  
A r t .  2 5 3 . -  L a  r e p r e s e n t a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  s e  e x t e n d e r á  a  t o d o s  lo s  a s u n t o s  
r e la c io n a d o s  c o n  s u  g i r o  o  t r á f ic o ,  e n  o p e r a c io n e s  c o m e r c ia le s  o  c iv i le s ,  
in c lu y e n d o  la  c o n s t i t u c ió n  d e  p r e n d a s  d e  t o d a  c la s e .  E l  c o n t r a t o  p o d r á  l im i t a r  
e s t a  f a c u l t a d .  S e  n e c e s i t a r á  a u t o r iz a c ió n  d e  la  ju n t a  g e n e r a l  p a r a  e n a je n a r  o  
h ip o t e c a r  lo s  b ie n e s  s o c ia le s ,  s a lv o  e l  c a s o  e n  q u e  e l lo  c o n s t i t u y a  u n o  d e  lo s  
o b je t o s  s o c ia le s  p r in c ip a le s  o  c o n s t e  e x p r e s a m e n t e  e n  lo s  e s t a t u t o s .   
A r t .  2 5 4 . -  L o s  a d m in is t r a d o r e s ,  m ie m b r o s  d e  lo s  o r g a n is m o s  a d m in is t r a t iv o s  y  
a g e n t e s ,  s ó lo  p o d r á n  s e r  n o m b r a d o s  t e m p o r a l  y  r e v o c a b le m e n t e .  
 
A r t .  2 5 5 . -  L o s  a d m in is t r a d o r e s     t e n d r á n      la      r e s p o n s a b i l id a d     d e r iv a d a    
d e    la s  o b l ig a c i o n e s  q u e  la  le y  y  e l  c o n t r a t o  s o c ia l  l e s  im p o n g a n  c o m o  t a le s  y  
la s  c o n t e m p la d a s  e n  la  le y  p a r a  lo s  m a n d a t a r io s ;  ig u a lm e n t e ,  la  t e n d r á n  p o r  la  
c o n t r a v e n c ió n  a  lo s  a c u e r d o s  le g í t im o s  d e  la s  ju n t a s  g e n e r a le s .  
 
E s   n u la   t o d a   e s t ip u la c ió n   q u e   t ie n d a   a    a b s o lv e r   a    lo s   a d m in is t r a d o r e s   
d e   s u s  r e s p o n s a b i l id a d e s  o  a  l im i t a r la s .  L o s  a d m in is t r a d o r e s  n o  c o n t r a e n  p o r  
r a z ó n     d e  s u  a d m in is t r a c ió n  n in g u n a  o b l ig a c ió n  p e r s o n a l  p o r  lo s  n e g o c io s  d e  
la  c o m p a ñ í a .   
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A r t .  2 5 6 . -  L o s  a d m in is t r a d o r e s  s o n  s o l id a r ia m e n t e  r e s p o n s a b le s  p a r a  c o n  l a  
c o m p a ñ í a  y  t e r c e r o s :   
1 .    D e  la  v e r d a d  d e l  c a p i t a l  s u s c r i t o  y  d e  la  v e r d a d  d e  la  e n t r e g a  d e  
lo s  b ie n e s  a p o r t a d o s  p o r  lo s  a c c io n is t a s ;   
2 .   D e  la  e x is t e n c ia  r e a l  d e  lo s  d iv i d e n d o s  d e c la r a d o s ;   
3 .   D e  la  e x is t e n c ia  y  e x a c t i t u d  d e  lo s  l ib r o s  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
4 .   D e l  e x a c t o  c u m p l im ie n t o  d e  lo s  a c u e r d o s  d e  la s  ju n t a s  g e n e r a le s ;  y   
5 .    E n  g e n e r a l ,  d e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  f o r m a l id a d e s  p r e s c r i t a s  p o r  l a  
L e y  p a r a  la  e x is t e n c ia  d e  la  c o m p a ñ í a .   
L a  r e s p o n s a b i l id a d  e s t a b le c id a  e n  lo s  c u a t r o  p r im e r o s  n u m e r a le s  q u e  p r e c e d e n  
s e  l im i t a  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s  e n  s u s  r e s p e c t iv o s  p e r í o d o s .   
A r t .  2 5 7 . -  E l  n o m b r a m ie n t o  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  y  la  d e t e r m in a c ió n  d e  s u  
n ú m e r o ,  c u a n d o  n o  lo  f i je  e l  c o n t r a t o  s o c ia l ,  c o r r e s p o n d e  a  la  j u n t a  g e n e r a l ,  l a  
c u a l  p o d r á  t a m b ié n ,  s i  n o  h u b ie r e  d is p o s ic ió n  e n  c o n t r a r io ,  f i ja r  la s  g a r a n t í a s  
q u e  d e b e n  r e n d i r  lo s  a d m in is t r a d o r e s .   
A r t .  2 5 8 . -  N o  p u e d e n  s e r  a d m in is t r a d o r e s  d e  la  c o m p a ñ í a  s u s  b a n q u e r o s ,  
a r r e n d a t a r io s ,  c o n s t r u c t o r e s  o  s u m in is t r a d o r e s  d e  m a t e r ia le s  p o r  c u e n t a  d e  la  
m is m a .   
P a r a  d e s e m p e ñ a r  e l  c a r g o  d e  a d m in is t r a d o r  s e  p r e c is a  t e n e r  la  c a p a c id a d  
n e c e s a r ia  p a r a      e l      e je r c ic io    d e l     c o m e r c io    y    n o  e s t a r  c o m p r e n d id o  e n  
la s  p r o h ib ic io n e s  e  in c o m p a t ib l e s  q u e  e l  C ó d ig o  d e  C o m e r c io  e s t a b le c e  p a r a  
e l lo .   
A r t .  2 5 9 . -  E l  a d m in is t r a d o r  c o n t in u a r á  e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  s u s  f u n c io n e s ,  a ú n  
c u a n d o  h u b i e r e  c o n c lu id o  e l  p la z o  p a r a  e l  q u e  f u e  d e s ig n a d o ,  m ie n t r a s  e l  
s u c e s o r  t o m e  p o s e s ió n  d e  s u  c a r g o .  
A r t .  2 6 0 . -  E l  a d m in is t r a d o r  d e  la  s o c ie d a d  q u e  e je r c e  la  r e p r e s e n t a c i ó n  d e  é s t a  
p o d r á  o b r a r  p o r  m e d io  d e  a p o d e r a d o  o  p r o c u r a d o r  p a r a  a q u e l l o s  a c t o s  p a r a  lo s  
c u a le s  s e  h a l le  f a c u l t a d o  e l  r e p r e s e n t a n t e  o  a d m in is t r a d o r .  P e r o  s i  e l  p o d e r  
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t ie n e  c a r á c t e r  d e  g e n e r a l  c o n  r e s p e c t o  a  d ic h o s  a c t o s ,  o  p a r a  la  d e s ig n a c ió n  d e  
f a c t o r e s ,  s e r á  n e c e s a r ia  la  a u t o r iz a c ió n  d e l  ó r g a n o  p o r  e l  c u a l  f u e  e le g id o .   
N o  p r o c e d e  la  c e s ió n  o  d e le g a c ió n  d e  f a c u l t a d e s  d e l  a d m in is t r a d o r .  L a s  
s u p le n c ia s ,  e n  c a s o  d e  f a l t a  t e m p o r a l  o  d e f in i t iv a  d e l  a d m in is t r a d o r  o  
a d m in is t r a d o r e s ,  la s  e je r c e r á n  lo s  d e s ig n a d o s  s e g ú n  lo s  r e s p e c t iv o s  e s t a t u t o s .  
A r t .  2 6 1 . -   L o s    a d m in is t r a d o r e s    n o    p o d r á n    h a c e r    p o r   c u e n t a   d e   l a   
c o m p a ñ í a   
o p e r a c io n e s  a je n a s  a  s u  o b je t o .  H a c e r lo  s ig n i f ic a  v io la c ió n  d e  la s  o b l ig a c io n e s  
d e  a d m in is t r a c ió n  y  d e l  m a n d a t o  q u e  t u v ie r e n .   
L e s  e s  p r o h i b id o  t a m b ié n  n e g o c ia r  o  c o n t r a t a r  p o r  c u e n t a  p r o p ia ,  d i r e c t a  o  
in d i r e c t a m e n t e ,  c o n  la  c o m p a ñ í a  q u e  a d m in is t r e n .   
A r t .  2 6 2 . -  E l  a d m in is t r a d o r  d e s e m p e ñ a r á  s u  g e s t ió n  c o n  la  d i l ig e n c ia  q u e  e x ig e  
u n a  a d m in is t r a c ió n  m e r c a n t i l  o r d in a r ia  y  p r u d e n t e .   
A r t .  2 6 3 . -  L o s  a d m in is t r a d o r e s  e s t á n  e s p e c ia lm e n t e  o b l ig a d o s  a :   
1 .    C u id a r ,  b a jo  s u  r e s p o n s a b i l id a d ,  q u e  s e  l le v e n  lo s  l ib r o s  e x ig id o s  
p o r  e l  C ó d ig o  d e  C o m e r c io  y  l le v a r  lo s  l ib r o s  a  q u e  s e  r e f ie r e  e l  A r t .  4 4 0  
d e  e s t a  L e y ;   
2 .   L le v a r  e l  l ib r o  d e  a c t a s  d e  la  ju n t a  g e n e r a l ;   
3 .    L le v a r  e l  l ib r o  d e  a c t a s  d e  la s  ju n t a s  d e  a d m in is t r a d o r e s  o  
d i r e c t o r io s ,  c o n s e jo s  d e  a d m in is t r a c ió n  o  d e  v ig i la n c ia ,  s i  lo s  h u b ie r e ;   
4 .    E n t r e g a r  a  lo s  c o m is a r io s  y  p r e s e n t a r  p o r  lo  m e n o s  c a d a  a ñ o  a  la  
ju n t a  g e n e r a l  u n a  m e m o r ia  r a z o n a d a  a c e r c a  d e  la  s i t u a c ió n  d e  l a  
c o m p a ñ í a ,  a c o m p a ñ a d a  d e l  b a la n c e  y  d e l  in v e n t a r io  d e t a l la d o  y  p r e c is o  
d e  la s  e x is t e n c i a s ,  a s í  c o m o  d e  la  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  g a n a n c ia s .  L a  
f a l t a  d e  e n t r e g a  y  p r e s e n t a c ió n  o p o r t u n a  d e l  b a la n c e  p o r  p a r t e  d e l  
a d m in is t r a d o r  s e r á  m o t iv o  p a r a  q u e  la  ju n t a  g e n e r a l  a c u e r d e  s u  
r e m o c ió n ,  s in  p e r ju ic io  d e  la s  r e s p o n s a b i l id a d e s  e n  q u e  h u b ie r e  
in c u r r id o ;   
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5 .    C o n v o c a r  a  la s  ju n t a s  g e n e r a le s  d e  a c c io n is t a s  c o n f o r m e  a  la  L e y  
y  lo s  e s t a t u t o s ;  y ,  d e  m a n e r a  p a r t ic u la r ,  c u a n d o  c o n o z c a n  q u e  e l  c a p i t a l  
d e  la  c o m p a ñ í a  h a  d is m i n u id o ,  a  f in  d e  q u e  r e s u e lv a  s i  s e  la  p o n e  a  
l iq u id a c ió n  c o n f o r m e  a  lo  d is p u e s t o  e n  e l  A r t .  1 9 8 ;    
6 .    I n t e r v e n i r  e n  c a l id a d  d e  s e c r e t a r io s  e n  la s  j u n t a s  g e n e r a le s ,  s i  e n  
e l  e s t a t u t o  n o  s e  h u b ie r e  c o n t e m p la d o  la  d e s ig n a c ió n  d e  s e c r e t a r io .   
A r t .  2 6 4 . -  L a  r e s p o n s a b i l id a d  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  p o r  a c t o s  u  o m is io n e s  n o  
s e  e x t ie n d e  a  a q u e l lo s  q u e ,  e s t a n d o  e x e n t o s  d e  c u lp a ,  h u b ie r e n  h e c h o  c o n s t a r  
s u  in c o n f o r m id a d ,  e n  e l  p la z o  d e  d ie z  d í a s  a  c o n t a r s e  d e  la  f e c h a  e n  q u e  
c o n o c ie r o n  d e  la  r e s o lu c ió n  y  d ie r o n  n o t ic ia  i n m e d ia t a  a  lo s  c o m is a r io s .   
A r t .  2 6 5 . -   L a   r e s p o n s a b i l i d a d  d e   lo s   a d m in is t r a d o r e s  f r e n t e  a  la  c o m p a ñ í a  
q u e d a r á   
e x t in g u id a :   
1 .   P o r  a p r o b a c ió n  d e l  b a la n c e  y  s u s  a n e x o s ,  e x c e p t o  c u a n d o :   
a )    S e  lo  h u b ie r e  a p r o b a d o  e n  v i r t u d  d e  d a t o s  n o  v e r í d ic o s ;  y   
b )  S i  h u b ie r e  a c u e r d o  e x p r e s o  d e  r e s e r v a r  o  e je r c e r  la  a c c ió n  d e    
r e s p o n s a b i l id a d ;   
2 .    C u a n d o  h u b ie r e n  p r o c e d id o  e n  c u m p l im ie n t o  d e  a c u e r d o s  d e  l a  
ju n t a  g e n e r a l ,  a  m e n o s  q u e  t a le s  a c u e r d o s  f u e r e n  n o t o r ia m e n t e  i le g a le s ;   
3 .    P o r  a p r o b a c ió n  d e  la  g e s t ió n ,  o  p o r  r e n u n c ia  e x p r e s a  a  la  a c c ió n ,  
o  p o r  t r a n s a c c ió n  a c o r d a d a  p o r  la  ju n t a  g e n e r a l ;  y   
4 .    C u a n d o  h u b ie r e n  d e ja d o  c o n s t a n c ia  d e  s u  o p o s ic ió n  c o n f o r m e  a  
lo  in d ic a d o  e n  e l  a r t í c u lo  a n t e r io r .   
A r t .  2 6 6 . -  C u a n d o  f a l t e  e l  a d m in is t r a d o r  y  e l  c o n t r a t o  n o  p r e v e a  la  f o r m a  d e  
s u s t i t u i r le ,  c u a lq u ie r a  d e  lo s  c o m is a r io s  c o n v o c a r á  a  l a  j u n t a  g e n e r a l  
p a r a  q u e  d e s ig n e  e l  s u s t i t u t o ,  p r e v ia  c o m u n ic a c ió n  a  la  S u p e r in t e n d e n c i a  
d e  C o m p a ñ í a s  p a r a  q u e  n o m b r e  la  p e r s o n a  q u e  p r o v is io n a lm e n t e  
d e b e r á  p o n e r s e  a l  f r e n t e  d e  la  c o m p a ñ í a .  E l  a d m in is t r a d o r  e n c a r g a d o  n o  
p o d r á  r e a l iz a r  n u e v a s  o p e r a c io n e s  y  s e  c o n c r e t a r á  a  la  c o n c lu s ió n  d e  l a s  
p e n d ie n t e s .   
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A r t .  2 6 7 . -  S a lv o  d is p o s ic ió n  e n  c o n t r a r io ,  c u a n d o  h a y a  d o s  a d m in is t r a d o r e s  q u e  
d e b a n  o b r a r  d e  c o n s u n o ,  la  o p o s ic ió n  d e  u n o  d e  e l lo s  im p e d i r á  la  c o n s u m a c ió n  
d e  lo s  a c t o s  o  c o n t r a t o s  p r o y e c t a d o s  p o r  e l  o t r o .   
S i  lo s  a d m in is t r a d o r e s  c o n ju n t o s  f u e r e n  t r e s  o  m á s ,  d e b e r á n  o b r a r  d e  a c u e r d o  
c o n  e l  v o t o  d e  la  m a y o r í a  y  a b s t e n e r s e  d e  l le v a r  a  c a b o  lo s  a c t o s  o  c o n t r a t o s  
q u e  n o  lo  o b t u v ie r e n .   
A r t .  2 6 8 . -  S i  s e  e je c u t a r e  e l  a c t o  o  c o n t r a t o  c o n t r a v in ie n d o  lo  d is p u e s t o  e n  e l  
a r t í c u lo  a n t e r io r ,  é s t e  s u r t i r á  e f e c t o  r e s p e c t o  d e  t e r c e r o s  d e  b u e n a  f e ;  y  lo s  
a d m in is t r a d o r e s  q u e  lo  h u b ie r e n  c e le b r a d o  r e s p o n d e r á n  a  la  c o m p a ñ í a  p o r  lo s  
p e r ju ic io s  q u e  a  é s t a  s e  s ig u ie r e n .   
A r t .  2 6 9 . -  L a  r e n u n c ia  d e l  c a r g o  d e  a d m in is t r a d o r  s u r t e  s u s  e f e c t o s ,  s in  
n e c e s id a d  d e  a c e p t a c ió n ,  d e s d e  e l  m o m e n t o  d e  s u  c o n o c im ie n t o  p o r  p a r t e  d e l  
c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n ,  s i  lo  h u b ie r e ,  o  d e l  o r g a n is m o  q u e  h ic ie r e  s u s  v e c e s .  
S i  s e  t r a t a r e  d e  a d m in is t r a d o r  ú n ic o ,  n o  p o d r á  s e p a r a r s e  d e l  c a r g o  h a s t a  s e r  
le g a lm e n t e  r e e m p la z a d o ,  a  m e n o s  q u e  h a y a n  t r a n s c u r r id o  t r e in t a  d í a s  d e s d e  
a q u e l  e n  q u e  s e  p r e s e n t ó  la  r e n u n c ia .   
A r t .  2 7 0 . -  L a  s e p a r a c ió n  d e  lo s  a d m i n is t r a d o r e s  p o d r á  s e r  a c o r d a d a  e n  
c u a lq u ie r  t ie m p o  p o r  la  ju n t a .   
A r t .  2 7 1 . -  C u a n d o  la  a d m in is t r a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  s e  c o n f í e  c o n j u n t a m e n t e  a  
v a r ia s  p e r s o n a s ,  é s t a s  c o n s t i t u i r á n  e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n .  E n  t a l  c a s o  la s  
d is p o s ic io n e s  p e r t in e n t e s  a  d e r e c h o s ,  o b l ig a c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  lo s  
a d m in is t r a d o r e s  s o n  a p l ic a b le s  a  la s  p e r s o n a s  in t e g r a n t e s  d e  lo s  c o n s e jo s  d e  
a d m in is t r a c ió n ,  d e  v ig i la n c ia  o  d i r e c t o r io s .   
A r t .  2 7 2 . -  L a  a c c ió n  d e  r e s p o n s a b i l id a d  c o n t r a  lo s  a d m i n is t r a d o r e s  m ie m b r o s  
d e  lo s  c o n s e jo s  d e  a d m in is t r a c ió n ,  v ig i la n c ia  o  d i r e c t o r io s ,  s e r á  e n t a b la d a  p o r  la  
c o m p a ñ í a ,  p r e v io  a c u e r d o  d e  la  ju n t a  g e n e r a l ,  e l  m is m o  q u e  p u e d e  s e r  
a d o p t a d o  a u n q u e  n o  f ig u r e  e n  e l  o r d e n  d e l  d í a .  L a  j u n t a  g e n e r a l  d e s ig n a r á  a  l a  
p e r s o n a  q u e  h a y a  d e  e je r c e r  la  a c c ió n  c o r r e s p o n d ie n t e .   
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E n  c u a lq u ie r  m o m e n t o  la  ju n t a  g e n e r a l  p o d r á  t r a n s ig i r  o  r e n u n c ia r  a l  e je r c ic i o  
d e  la  a c c ió n ,  s ie m p r e  q u e  n o  s e  o p u s ie r e n  a  e l lo  a c c io n is t a s  q u e  r e p r e s e n t e n  la  
d é c im a  p a r t e  d e l  c a p i t a l  p a g a d o ,  p o r  lo  m e n o s .   
E l  a c u e r d o  d e  p r o m o v e r  la  a c c ió n  o  d e  t r a n s ig i r  im p l ic a  la  d e s t i t u c ió n  d e  lo s  
r e s p e c t iv o s  a d m in is t r a d o r e s .   
A r t .  2 7 3 . -  L o s  a g e n t e s  q u e  o b r a r e n  p o r  c o m p a ñ í a s  e x t r a n je r a s  s in  h a b e r  
o b t e n id o  l a  a p r o b a c ió n  n e c e s a r ia ,  q u e d a r á n  p e r s o n a lm e n t e  o b l ig a d o s  a l  
c u m p l im ie n t o  d e  lo s  c o n t r a t o s  q u e  c e le b r a r e n  y  s o m e t id o s  a  t o d a s  la s  
r e s p o n s a b i l id a d e s ,  s in  p e r ju ic io  d e  l a  a c c ió n  a  q u e  h u b ie r e  lu g a r  c o n t r a  d ic h a s  
c o m p a ñ í a s .   
9 .  D E  L A  F I S C A L I Z A C I Ó N   
A r t .  2 7 4 . -  L o s  c o m is a r io s ,  s o c io s  o  n o ,  n o m b r a d o s  e n  e l  c o n t r a t o  d e  
c o n s t i t u c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a  o  c o n f o r m e  a  lo  d is p u e s t o  e n  e l  a r t í c u lo  2 3 1 ,  t ie n e n  
d e r e c h o  i l im i t a d o  d e  i n s p e c c ió n  y  v ig i la n c ia  s o b r e  t o d a s  la s  o p e r a c io n e s  
s o c ia le s ,  s in  d e p e n d e n c ia  d e  la  a d m in is t r a c ió n  y  e n  in t e r é s  d e  la  c o m p a ñ í a .   
L o s  c o m is a r io s  s e r á n  t e m p o r a le s  y  a m o v ib le s .   
A r t .  2 7 5 . -  N o  p o d r á n  s e r  c o m is a r io s :   
1 .   L a s  p e r s o n a s  q u e  e s t á n  in h a b i l i t a d a s  p a r a  e l  e je r c ic io  d e l  c o m e r c io ;   
2 .    L o s  e m p le a d o s  d e  la  c o m p a ñ í a  y  la s  p e r s o n a s  q u e  r e c ib a n  
r e t r ib u c io n e s ,  a  c u a lq u ie r  t í t u lo ,  d e  la  m is m a  o  d e  o t r a s  c o m p a ñ í a s  e n  
q u e  la  c o m p a ñ í a  t e n g a  a c c io n e s  o  p a r t ic ip a c io n e s  d e  c u a l q u ie r  o t r a  
n a t u r a le z a ,  s a lv o  lo s  a c c io n is t a s  y  t e n e d o r e s  d e  la s  p a r t e s  b e n e f ic ia r ia s ;   
3 .    L o s  c ó n y u g e s  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  y  q u ie n e s  e s t é n  c o n  
r e s p e c t o  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s  o  d i r e c t o r e s  d e n t r o  d e l  c u a r t o  g r a d o  c iv i l  
d e  c o n s a n g u in i d a d  o  s e g u n d o  d e  a f in id a d ;   
4 .   L a s  p e r s o n a s  d e p e n d ie n t e s  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s ;  y   
5 .   L a s  p e r s o n a s  q u e  n o  t u v ie r e n  s u  d o m ic i l io  d e n t r o  d e l  p a í s .   
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A r t .  2 7 6 . -  S a lv o  d is p o s ic ió n  e s t a t u t a r ia  e n  c o n t r a r io ,  la  ju n t a  g e n e r a l  d e s ig n a r á  
d o s  c o m is a r io s  q u e  d u r a r á n  u n  a ñ o  e n  e l  e je r c ic io  d e  s u s  f u n c io n e s ,  p u d ie n d o  
s e r  r e e le g id o s  in d e f in id a m e n t e .  L a  ju n t a  g e n e r a l  p u e d e  r e v o c a r  e l  
n o m b r a m ie n t o  d e  c o m is a r io s  e n  c u a lq u ie r  t ie m p o ,  a ú n  c u a n d o  e l  a s u n t o  n o  
f ig u r e  e n  e l  o r d e n  d e l  d í a .  E s  a p l ic a b le  a  lo s  c o m is a r io s  lo  d is p u e s t o  e n  e l  A r t .  
2 6 1 ,  in c is o  s e g u n d o .   
A r t .  2 7 7 . -  E n  c a s o  d e  f a l t a  d e f in i t iv a  d e l  c o m is a r io  p o r  f a l le c im ie n t o ,  e x c u s a ,  
r e n u n c ia ,  im p e d im e n t o  o  c u a lq u ie r  o t r a  c a u s a ,  e l  a d m in is t r a d o r  c o n v o c a r á  a  l a  
ju n t a  g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  e n  e l  p la z o  d e  q u in c e  d í a s  c o n t a d o s  d e s d e  e l  
h e c h o  d e  la  f a l t a ,  p a r a  q u e  h a g a  la  d e s ig n a c ió n  c o r r e s p o n d ie n t e .   
S i  v e n c id o  e s t e  p la z o  e l  a d m in is t r a d o r  n o  c o n v o c a r e  a  la  ju n t a  o  s i  é s t a  n o  
h ic ie r a  la  d e s ig n a c ió n ,  e l  S u p e r in t e n d e n t e  d e  C o m p a ñ í a s ,  d e  o f ic io  o  a  p e t ic ió n  
d e  c u a lq u ie r  a c c io n is t a ,  d e s ig n a r á ,  d e  f u e r a  d e l  p e r s o n a l  d e  l a  
S u p e r in t e n d e n c i a ,  c o m is a r io  o  c o m is a r io s  p a r a  la  c o m p a ñ í a ,  lo s  q u e  a c t u a r á n  
h a s t a  q u e  la  ju n t a  g e n e r a l  e f e c t ú e  la s  d e s ig n a c io n e s  p e r t in e n t e s .  L a  
r e m u n e r a c ió n  d e  lo s  c o m is a r io s  n o m b r a d o s  p o r  e l  S u p e r in t e n d e n t e  s e r á  f i ja d a  
p o r  é s t e  y  s u  p a g o  s e r á  d e  c a r g o  d e  la  c o m p a ñ í a .   
A r t .  2 7 8 . -  E l  c o m is a r io  c o n t in u a r á  e n  s u s  f u n c io n e s  a ú n  c u a n d o  h u b i e r e  
c o n c lu id o  e l  p e r í o d o  p a r a  e l  q u e  f u e  d e s ig n a d o ,  h a s t a  q u e  f u e r e  le g a lm e n t e  
r e e m p la z a d o .   
A r t .  2 7 9 . -  E s  a t r ib u c ió n  y  o b l ig a c i ó n  d e  lo s  c o m is a r io s  f is c a l iz a r  e n  t o d a s  s u s  
p a r t e s  la  a d m in is t r a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ,  v e la n d o  p o r q u e  é s t a  s e  a j u s t e  n o  s o l o  
a  lo s  r e q u is i t o s  s in o  t a m b ié n  a  la s  n o r m a s  d e  u n a  b u e n a  a d m in is t r a c ió n .   
E l  c o n t r a t o  s o c ia l  y  la  ju n t a  g e n e r a l  p o d r á n  d e t e r m in a r  a t r ib u c io n e s  y  
o b l ig a c io n e s  e s p e c i a le s  p a r a  lo s  c o m is a r io s ,  a  m á s  d e  la s  s ig u ie n t e s :   
1 .    C e r c io r a r s e  d e  la  c o n s t i t u c ió n  y  s u b s is t e n c ia  d e  la s  g a r a n t í a s  d e  
lo s  a d m in is t r a d o r e s  y  g e r e n t e s  e n  lo s  c a s o s  e n  q u e  f u e r e n  e x ig id a s ;   
2 .    E x ig i r  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s  la  e n t r e g a  d e  u n  b a la n c e  m e n s u a l  
d e  c o m p r o b a c ió n ;   
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3 .    E x a m in a r  e n  c u a lq u ie r  m o m e n t o  y  u n a  v e z  c a d a  t r e s  m e s e s ,  p o r  
lo  m e n o s ,  lo s  l ib r o s  y  p a p e le s  d e  la  c o m p a ñ í a  e n  l o s  e s t a d o s  d e  c a ja  y  
c a r t e r a ;   
4 .    R e v is a r  e l  b a la n c e  y  la  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  g a n a n c ia s  y  
p r e s e n t a r  a  la  ju n t a  g e n e r a l  u n  in f o r m e  d e b id a m e n t e  f u n d a m e n t a d o  
s o b r e  lo s  m is m o s ;   
5 .    C o n v o c a r  a  ju n t a s  g e n e r a le s  d e  a c c io n is t a s  e n  lo s  c a s o s  
d e t e r m in a d o s  e n  e s t a  L e y ;   
6 .    S o l ic i t a r  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s  q u e  h a g a n  c o n s t a r  e n  e l  o r d e n  d e l  
d í a ,  p r e v ia m e n t e  a  la  c o n v o c a t o r ia  d e  la  ju n t a  g e n e r a l ,  lo s  p u n t o s  q u e  
c r e a n  c o n v e n ie n t e ;   
7 .   A s is t i r  c o n  v o z  in f o r m a t iv a  a  la s  ju n t a s  g e n e r a le s ;   
8 .   V ig i la r  e n  c u a lq u ie r  t ie m p o  la s  o p e r a c io n e s  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
9 .   P e d i r  in f o r m e s  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s ;   
1 0 .   P r o p o n e r  m o t iv a d a m e n t e  la  r e m o c ió n  d e  lo s  a d m in is t r a d o r e s ;  y   
1 1 .   P r e s e n t a r á  a  la  ju n t a  g e n e r a l  la s  d e n u n c ia s  q u e  r e c ib a  a c e r c a  d e  l a  
a d m in is t r a c ió n ,  c o n  e l  in f o r m e  r e la t iv o  a  la s  m is m a s .  E l  in c u m p l im ie n t o  
d e  e s t a  o b l ig a c ió n  le s  h a r á  p e r s o n a l  y  s o l id a r ia m e n t e  r e s p o n s a b le s  c o n  
lo s  a d m in is t r a d o r e s .   
E l  i n c u m p l im i e n t o  d e  la s  o b l ig a c i o n e s  e s t a b le c id a s  e n  lo s  n u m e r a le s  1 ,  2 ,  3  y  4  
d e  e s t e  a r t í c u lo  s e r á  m o t iv o  p a r a  q u e  la  ju n t a  g e n e r a l  o  e l  S u p e r in t e n d e n t e  d e  
C o m p a ñ í a s  r e s u e lv a n  la  r e m o c ió n  d e  lo s  c o m is a r io s ,  s in  p e r ju ic io  d e  q u e  s e  
h a g a n  e f e c t iv a s  la s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  e n  q u e  h u b ie r e n  in c u r r id o .  
A r t .  2 8 0 . -  E s  p r o h ib id o  a  lo s  c o m is a r io s .   
1 .   F o r m a r  p a r t e  d e  lo s  ó r g a n o s  d e  a d m in is t r a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a ;   
2 .   D e le g a r  e l  e je r c ic io  d e  s u  c a r g o ;  y   
3 .   R e p r e s e n t a r  a  lo s  a c c io n is t a s  e n  la  ju n t a  g e n e r a l .   
A r t .  2 8 1 . -  L o s  c o m is a r io s  n o  t e n d r á n  r e s p o n s a b i l i d a d  p e r s o n a l  p o r  la s  
o b l ig a c io n e s  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  p e r o  s e r á n  in d iv id u a lm e n t e  r e s p o n s a b l e s  p a r a  
c o n  é s t a  p o r  e l  in c u m p l im ie n t o  d e  la s  o b l ig a c io n e s  q u e  la  le y  y  l o s  e s t a t u t o s  le s  
im p o n g a n .   
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A r t .  2 8 2 . -  L o s  c o m is a r io s  q u e  e n  c u a lq u ie r  o p e r a c ió n  t u v ie r e n  u n  in t e r é s  
o p u e s t o  a l  d e  la  c o m p a ñ í a  d e b e r á n  in f o r m a r le  d e l  p a r t ic u la r  y  a b s t e n e r s e  d e  
t o d a  in t e r v e n c ió n ,  b a jo  la  s a n c ió n  d e  r e s p o n d e r  p o r  lo s  d a ñ o s  y  p e r ju ic io s  q u e  
o c a s io n a r e n .   
A r t .  2 8 3 . -  L a  ju n t a  g e n e r a l ,  a  f a l t a  d e  d is p o s ic ió n  e n  lo s  e s t a t u t o s ,  f i ja r á  la  
r e t r ib u c ió n  d e  lo s  c o m is a r io s .   
A r t .  2 8 4 . -  C u a n d o  e x is t a n  f u n d a d a s  s o s p e c h a s  d e  a c t i t u d  n e g l ig e n t e  p o r  p a r t e  
d e  lo s  c o m is a r io s ,  u n  n ú m e r o  d e  a c c io n is t a s  q u e  r e p r e s e n t e n  p o r  lo  m e n o s  l a  
q u in t a  p a r t e  d e l  c a p i t a l  p a g a d o  p o d r á  d e n u n c ia r  e l  h e c h o  a  l a  ju n t a  g e n e r a l  e n  
lo s  t é r m in o s  e s t a b le c id o s  e n  e l  a r t í c u lo  2 1 3  d e  e s t a  L e y .   
A r t .  2 8 5 . -  L a  r e s p o n s a b i l id a d  d e  lo s  c o m is a r io s  s o lo  p o d r á  s e r  e x ig id a  e n  
c o n f o r m id a d  c o n  lo  d is p u e s t o  e n  e l  a r t í c u lo  2 7 2  y  s e  e x t in g u i r á  c o n f o r m e  a  lo  
d is p u e s t o  e n  e l  a r t í c u lo  2 6 5  d e  e s t a  L e y .   
A r t .  2 8 6 . -  C u a n d o  lo s  c o m is a r io s  s e a n  t r e s  o  m á s  y  c u a n d o  u n a  m in o r í a  d e  p o r  
lo  m e n o s  e l  v e in t ic i n c o  p o r  c ie n t o  d e l  c a p i t a l  s o c ia l  n o  e s t é  c o n f o r m e  c o n  la s  
d e s ig n a c i o n e s  h e c h a s ,  t e n d r á  d e r e c h o  a  d e s ig n a r  u n o  d e  d ic h o s  c o m is a r io s .   
S ó lo  p o d r á  r e v o c a r s e  e l  n o m b r a m ie n t o  d e l  c o m is a r io  d e s ig n a d o  p o r  la  m in o r í a  
c u a n d o  s e  r e v o q u e ,  ig u a lm e n t e ,  e l  n o m b r a m ie n t o  d e  l o s  d e m á s ,  s a lv o  e l  c a s o  
d e  a c t u a c ió n  d o lo s a .   
A r t .  2 8 7 . -  S in  p e r ju ic io  d e  la  d e s i g n a c ió n  d e  c o m is a r io s ,  la s  c o m p a ñ í a s  p u e d e n  
d e s ig n a r  p a r a  s u  f is c a l iz a c ió n  y  c o n t r o l  c o n s e jo s  d e  v i g i l a n c ia  o  d e  in s p e c c ió n ,  
e n  c u y o  c a s o  s e  e x t e n d e r á n  a  e s t o s  la s  d is p o s ic io n e s  q u e  e s t a b le c e n  lo s  
d e r e c h o s ,  o b l ig a c io n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  d e  l o s  c o m is a r io s ,  a s í  c o m o  la  
f o r m a  d e  s u  d e s i g n a c ió n ,  r e m o c ió n ,  d u r a c ió n  e n  s u s  f u n c io n e s  y  r e m u n e r a c ió n .   
A r t .  2 8 8 . -  L o s  c o m is a r io s  e s t á n  o b l ig a d o s  a  in f o r m a r  o p o r t u n a m e n t e  a  la  
S u p e r in t e n d e n c i a  d e  C o m p a ñ í a s  s o b r e  la s  o b s e r v a c io n e s  q u e  f o r m u la r e n  y  le s  
f u e r e n  n o t i f ic a d a s .  L a  o m is i ó n  o  n e g l i g e n c ia  p o r  p a r t e  d e  l o s  c o m is a r io s  s e r á  
s a n c io n a d a  p o r  la  S u p e r in t e n d e n c ia  c o n  m u l t a  d e  h a s t a  d o c e  s a la r io s  m í n im o s  
v i t a le s  g e n e r a le s .  
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1 0 .  D E  L O S  B A L A N C E S   
A r t .  2 8 9 . -  L o s  a d m in is t r a d o r e s  d e  la  c o m p a ñ í a  e s t á n  o b l i g a d o s  a  e l a b o r a r ,  e n  
e l  p la z o  m á x im o  d e  t r e s  m e s e s  c o n t a d o s  d e s d e  e l  c ie r r e  d e l  e je r c ic i o  
e c o n ó m ic o  a n u a l ,  e l  b a la n c e  g e n e r a l ,  e l  e s t a d o  d e  la  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  
g a n a n c ia s  y  la  p r o p u e s t a  d e  d is t r ib u c ió n  d e  b e n e f ic i o s ,  y  p r e s e n t a r lo s  a  
c o n s id e r a c ió n  d e  la  ju n t a  g e n e r a l  c o n  la  m e m o r ia  e x p l ic a t iv a  d e  la  g e s t i ó n  y  
s i t u a c ió n  e c o n ó m ic a  y  f in a n c ie r a  d e  la  c o m p a ñ í a .  
E l  b a la n c e  g e n e r a l  y  e l  e s t a d o  d e  l a  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  g a n a n c ia s  y  s u s  
a n e x o s  r e f le ja r á n  f ie lm e n t e  la  s i t u a c ió n  f in a n c i e r a  d e  l a  c o m p a ñ í a  a  la  f e c h a  d e  
c ie r r e  d e l  e je r c ic io  s o c i a l  d e  q u e  s e  t r a t e  y  e l  r e s u l t a d o  e c o n ó m ic o  d e  la s  
o p e r a c io n e s  e f e c t u a d a s  d u r a n t e  d ic h o  e je r c ic i o  s o c ia l ,  s e g ú n  a p a r e z c a n  d e  la s  
a n o t a c io n e s  p r a c t ic a d a s  e n  lo s  l ib r o s  d e  la  c o m p a ñ í a  y  d e  a c u e r d o  c o n  l o  
d is p u e s t o  e n  e s t e  p a r á g r a f o ,  e n  c o n c o r d a n c ia  c o n  lo s  p r in c ip i o s  d e  c o n t a b i l i d a d  
d e  g e n e r a l  a c e p t a c ió n .   
A r t .  2 9 0 . -  T o d a s  la s  c o m p a ñ í a s  d e b e r á n  l le v a r  s u  c o n t a b i l id a d  e n  id i o m a  
c a s t e l la n o  y  e x p r e s a r la  e n  m o n e d a  n a c io n a l .  S ó lo  c o n  a u t o r iz a c ió n  d e  l a  
S u p e r in t e n d e n c i a  d e  C o m p a ñ í a s ,  la s  q u e  s e  h a l le n  s u je t a s  a  s u  v ig i la n c ia  y  
c o n t r o l  p o d r á n  l le v a r  la  c o n t a b i l id a d  e n  o t r o  lu g a r  d e l  t e r r i t o r io  n a c io n a l  d i f e r e n t e  
d e l  d o m ic i l io  p r in c ip a l  d e  la  c o m p a ñ í a .   
N o t a :  E x p r e s a m e n t e  c u a lq u ie r  n o r m a  q u e  o b l i g u e  a  e x p r e s a r  e l  c a p i t a l  o  l a  
c o n t a b i l id a d  d e  la s  p e r s o n a s  e n  s u c r e s  o  e n  u n id a d e s  d e  v a lo r  
c o n s t a n t e .  D a d a  p o r  A r t .  9 9 - h )  d e  L e y  N o .  4 ,  p u b l ic a d a  e n  R e g is t r o  
O f ic ia l  S u p le m e n t o  3 4  d e  1 3  d e  m a r z o  d e l  2 0 0 0 .   
A r t .  2 9 1 . -  D e l  b a la n c e  g e n e r a l  y  d e l  e s t a d o  d e  la  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  
g a n a n c ia s  y  s u s  a n e x o s ,  a s í  c o m o  d e l  in f o r m e  s e  e n t r e g a r á  u n  e je m p la r  a  lo s  
c o m is a r io s ,  q u ie n e s  d e n t r o  d e  lo s  q u in c e  d í a s  s ig u ie n t e s  a  la  f e c h a  d e  d ic h a  
e n t r e g a  f o r m u la r á n  r e s p e c t o  d e  t a le s  d o c u m e n t o s  u n  in f o r m e  e s p e c ia l ,  c o n  la s  
o b s e r v a c io n e s  y  s u g e s t io n e s  q u e  c o n s id e r e n  p e r t in e n t e s ,  in f o r m e  q u e  
e n t r e g a r á n  a  lo s  a d m in is t r a d o r e s  p a r a  c o n o c im ie n t o  d e  la  ju n t a  g e n e r a l .   
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A r t .  2 9 2 . -  E l  b a la n c e  g e n e r a l  y  e l  e s t a d o  d e  la  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  g a n a n c ia s  
y  s u s  a n e x o s ,  la  m e m o r ia  d e l  a d m in is t r a d o r  y  e l  in f o r m e  d e  lo s  c o m is a r io s  
e s t a r á n  a  d is p o s ic ió n  d e  lo s  a c c io n is t a s ,  e n  la s  o f ic in a s  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  p a r a  
s u  c o n o c im i e n t o  y  e s t u d io  p o r  lo  m e n o s  q u in c e  d í a s  a n t e s  d e  la  f e c h a  d e  
r e u n ió n  d e  la  ju n t a  g e n e r a l  q u e  d e b a  c o n o c e r lo s .   
A r t .  2 9 3 . -  T o d a  c o m p a ñ í a  d e b e r á  c o n f o r m a r  s u s  m é t o d o s  d e  c o n t a b i l id a d ,  s u s  
l ib r o s  y  s u s  b a la n c e s  a  lo  d is p u e s t o  e n  la s  le y e s  s o b r e  la  m a t e r ia  y  a  la s  
n o r m a s  y  r e g la m e n t o s  q u e  d ic t e  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  p a r a  t a le s  
e f e c t o s .   
A r t .  2 9 4 . -  E l  S u p e r in t e n d e n t e  d e  C o m p a ñ í a s  d e t e r m in a r á  m e d ia n t e  r e s o lu c ió n  
lo s  p r in c ip i o s  c o n t a b le s  q u e  s e  a p l ic a r á n  o b l ig a t o r ia m e n t e  e n  la  e la b o r a c ió n  d e  
lo s  b a la n c e s  d e  la s  c o m p a ñ í a s  s u je t a s  a  s u  c o n t r o l .  
A r t .  2 9 5 . -  L a  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  p o d r á  r e g l a m e n t a r  la  a p l ic a c ió n  
d e  lo s  a r t í c u lo s  d e  e s t e  p a r á g r a f o  y  e la b o r a r  f o r m u la r le s  d e  b a la n c e s  y  d e l  
e s t a d o  d e  la  c u e n t a  d e  p é r d id a s  y  g a n a n c ia s  e n  q u e  s e  c o n s id e r e n  l o s  r u b r o s  
in d ic a d o s ,  e n  e l  o r d e n  y  c o n  la s  d e n o m i n a c io n e s  q u e  s e  c o n s id e r e n  m á s  
c o n v e n ie n t e s .   
A r t .  2 9 6 . -  A p r o b a d o  p o r  la  ju n t a  g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  e l  b a la n c e  a n u a l ,  l a  
S u p e r in t e n d e n c i a  d e  C o m p a ñ í a s  p o d r á  o r d e n a r  s u  p u b l ic a c ió n ,  d e  a c u e r d o  c o n  
e l  r e g la m e n t o  p e r t in e n t e .   
A r t .  2 9 7 . -  S a lv o  d is p o s ic ió n  e s t a t u t a r ia  e n  c o n t r a r io  d e  la s  u t i l id a d e s  l í q u id a s  
q u e  r e s u l t e n  d e  c a d a  e je r c ic io  s e  t o m a r á  u n  p o r c e n t a j e  n o  m e n o r  d e  u n  d ie z  
p o r  c ie n t o ,  d e s t in a d o  a  f o r m a r  e l  f o n d o  d e  r e s e r v a  le g a l ,  h a s t a  q u e  é s t e  a lc a n c e  
p o r  lo  m e n o s  e l  c in c u e n t a  p o r  c ie n t o  d e l  c a p i t a l  s o c ia l .   
E n  la  m is m a  f o r m a  d e b e  s e r  r e in t e g r a d o  e l  f o n d o  d e  r e s e r v a  s i  é s t e ,  d e s p u é s  
d e  c o n s t i t u id o ,  r e s u l t a r e  d is m in u id o  p o r  c u a lq u ie r  c a u s a .   
E l  e s t a t u t o  o  la  ju n t a  g e n e r a l  p o d r á n  a c o r d a r  la  f o r m a c ió n  d e  u n a  r e s e r v a  
e s p e c ia l  p a r a  p r e v e r  s i t u a c io n e s  in d e c is a s  o  p e n d ie n t e s  q u e  p a s e n  d e  u n  
e je r c ic io  a  o t r o ,  e s t a b le c ie n d o  e l  p o r c e n t a je  d e  b e n e f ic io s  d e s t in a d o s  a  s u  
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f o r m a c ió n ,  e l  m is m o  q u e  s e  d e d u c i r á  d e s p u é s  d e l  p o r c e n t a je  p r e v is t o  e n  lo s  
in c is o s  a n t e r io r e s .   
D e  lo s  b e n e f ic io s  l í q u id o s  a n u a le s  s e  d e b e r á  a s ig n a r  p o r  lo  m e n o s  u n  c in c u e n t a  
p o r  c ie n t o  p a r a  d iv i d e n d o s  e n  f a v o r  d e  lo s  a c c io n is t a s ,  s a lv o  r e s o lu c ió n  
u n á n im e  e n  c o n t r a r io  d e  la  ju n t a  g e n e r a l .   
S in  e m b a r g o ,  e n  la s  c o m p a ñ í a s  c u y a s  a c c io n e s  s e  h u b ie r e n  v e n d id o  e n  o f e r t a  
p ú b l ic a ,  o b l ig a t o r ia m e n t e  s e  r e p a r t i r á  p o r  lo  m e n o s  e l  t r e in t a  p o r  c ie n t o  d e  la s  
u t i l id a d e s  l í q u id a s  y  r e a l iz a d a s  q u e  o b t u v ie r e n  e n  e l  r e s p e c t iv o  e je r c ic i o  
e c o n ó m ic o .  E s t a s  c o m p a ñ í a s ,  p o d r á n  t a m b ié n ,  p r e v ia  a u t o r iz a c ió n  d e  la  j u n t a  
g e n e r a l ,  e n t r e g a r  a n t ic ip o s  t r im e s t r a le s  o  s e m e s t r a le s ,  c o n  c a r g o  a  r e s u l t a d o s  
d e l  m is m o  e je r c ic io .   
 
N o t a :  I n c is o  p r im e r o  r e f o r m a d o  p o r  A r t .  9 9 - i )  d e  L e y  N o .  4 ,  p u b l ic a d a  e n  
R e g is t r o  O f ic ia l  S u p le m e n t o  3 4  d e  1 3  d e  m a r z o  d e l  2 0 0 0 .   
A r t .  2 9 8 . -  S ó lo  s e  p a g a r á  d iv id e n d o s  s o b r e  la s  a c c io n e s  e n  r a z ó n  d e  b e n e f ic io s  
r e a lm e n t e  o b t e n id o s  y  p e r c i b id o s  o  d e  r e s e r v a s  e x p r e s a s  e f e c t iv a s  d e  l i b r e  
d is p o s ic ió n .   
L a  d is t r ib u c ió n  d e  d iv id e n d o s  a  lo s  a c c io n is t a s  s e  r e a l iz a r á  e n  p r o p o r c ió n  a l  
c a p i t a l  q u e  h a y a n  d e s e m b o ls a d o .   
L a  a c c ió n  p a r a  s o l ic i t a r  e l  p a g o  d e  d iv id e n d o s  v e n c id o s  p r e s c r ib e  e n  c in c o  
a ñ o s .   
A r t .  2 9 9 . -  L o s  a c c io n is t a s  q u e  r e p r e s e n t e n  p o r  lo  m e n o s  e l  v e in t e  p o r  c ie n t o  d e l  
c a p i t a l  i n t e g r a d o ,  p o d r á n  s o l ic i t a r  a  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  q u e  
in t e r v e n g a  d e s ig n a n d o  u n  p e r i t o  p a r a  la  c o m p r o b a c ió n  d e  la  v e r d a d  d e l  b a la n c e  
y  d e m á s  d o c u m e n t o s  p r e s e n t a d o s  p o r  e l  a d m in is t r a d o r .   
 
L a  s o l ic i t u d  s e  p r e s e n t a r á ,  b a jo  p e n a  d e  c a d u c id a d  d e l  d e r e c h o ,  d e n t r o  d e l  m e s  
c o n t a d o  d e s d e  la  e n t r e g a  d e l  b a l a n c e  y  m á s  d o c u m e n t o s  p o r  e l  a d m in is t r a d o r .  
P r e s e n t a d o  e l  in f o r m e  d e  lo s  p e r i t o s  d e s ig n a d o s ,  s e  c o n v o c a r á  a  u n a  ju n t a  
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g e n e r a l  d e  a c c io n is t a s  p a r a  q u e  r e s u e lv a  a c e r c a  d e  la s  r e s p o n s a b i l id a d e s  q u e  
s e  d e s p r e n d ie r e n  d e  t a l  p e r i t a z g o .   
A r t .  3 0 0 . -  S i  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s  e s t a b le c ie r e  q u e  lo s  d a t o s  y  
c i f r a s  c o n s t a n t e s  e n  e l  b a la n c e  y  e n  lo s  l ib r o s  d e  c o n t a b i l id a d  d e  u n a  c o m p a ñ í a  
n o  s o n  e x a c t o s  o  c o n t ie n e n  e r r o r e s  c o m u n ic a r á  a l  r e p r e s e n t a n t e  le g a l  y  a  lo s  
c o m is a r io s  d e  la  c o m p a ñ í a  r e s p e c t iv a  la s  o b s e r v a c io n e s  y  c o n c lu s io n e s  a  q u e  
h u b ie r e  lu g a r ,  c o n c e d ie n d o  e l  p l a z o  d e  h a s t a  t r e in t a  d í a s  p a r a  q u e  s e  p r o c e d a  a  
la s  r e c t i f ic a c io n e s  o  s e  f o r m u le n  lo s  d e s c a r g o s  p e r t in e n t e s .  E l  S u p e r in t e n d e n t e  
d e  C o m p a ñ í a s ,  a  s o l ic i t u d  f u n d a m e n t a d a  d e  la  c o m p a ñ í a ,  p o d r á  a m p l ia r  d ic h o  
p la z o .  
